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Introducción 



INTRODUCCIÓN 



Trellis Desk es una aplicación web realizada en PHP que se puede 
instalar en el servidor del usuario y que permite ofrecer a los clientes 
una completa plataforma de soporte. 

Para esto cuenta con varias funcionalidades sumamente útiles como: 

• Sistema de tickets. 

• Posibilidad de dividir las consultas por departamentos. 



• Aviso mediante correo electrónico. 

• Sistema de archivos adjuntos en los tickets. 






• Base de datos de conocimientos con manejo de categorías y 
calificación por parte de los usuarios. 

• Posibilidad de que los usuarios realicen la consulta a un correo 
electrónico (por ejemplo soporte@tudominio.com) y esta 
consulta sea agregada automáticamente como un ticket al 
sistema. 

Los requisitos para instalar Trellis Desk son: 

• PHP 4.3 o superior 

• MySQL 4.1 o superior 

• GD2 con soporte Free Type 

Trellis Desk es una excelente herramienta con la que podremos 
brindar una mejor atención a los clientes, es muy fácil de instalar, de 
utilizar y además 100% gratis. 
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Manual de Funcionamiento de Trellis Desk para Administradores y Usuarios de Helpdesk 



1. PROCESO DE INSTALACIÓN 



Paso 1: Descargar y descomprimir 

En primer lugar, descargar la última versión de Trellis Desk de su 
página oficial. Una vez que haya descargado el Trellis Desk. Zip, 
descomprimirlo en una ubicación conveniente en su disco duro. Puede 
descomprimir el paquete mediante la funcionalidad integrada de 
extracción de Windows o Mac, o con productos como 7-Zip o Stufflt 
Expander. 



Paso 2: Cargar archivos de sistema 



' ! 




Usando tu cliente favorito de FTP, cargar todos los archivos de la 
"carga" del directorio a la ubicación deseada en su servidor web, la 
preservación de la estructura de carpetas. Esto se puede hacer 
utilizando clientes FTP como FileZilla , FireFTP o Cyberduck . 

Paso 3: Inicie el asistente de instalación 

Apunte su navegador a la ubicación en el servidor donde has subido 
Trellis Desk (es decir www.yourdomain.com / support). 
Seguidamente deberá ser dirigido automáticamente a la "instalación" 
del directorio. Si no es redirigido automáticamente, deberá señalar 
manualmente el navegador a la "instalación" del directorio (es decir 
www.yourdomain.com / support / install). 



Llegará a la pantalla de bienvenida de instalación del Centro, 
asegurarse de instalar la última versión disponible de Trellis Desk. 
Pulsar en el "vamos a empezar!" para proceder con la instalación. 

Paso 4: Configurar el sistema 

En la siguiente pantalla, el instalador se asegurará de que su servidor 
cumple los requisitos del sistema y comprueba que los permisos de 
ficheros se han establecido correctamente. Si todas las pruebas se 
han superado con éxito, haga clic en el "Continué" para proceder. 

Ahora se presentan dos opciones para continuar el proceso de 
instalación: Modo guiado y el modo avanzado. Con el modo guiado, 
aparecen varios pasos para configurar el sistema, crear su cuenta de 
administrador, y la configuración de la base de datos, las 
instrucciones serán proporcionadas a lo largo del proceso. Modo 
avanzado le permite introducir toda su información en un solo paso 
sin ninguna instrucción, y se recomienda sólo para usuarios expertos. 
Seleccione "Advanced" o "Continuar con Guiada" para proceder, a 
continuación, introduzca la información que se le solicita. 
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No olvidar hacer copia de seguridad. 

Como siempre, los archivos de re-subir se sobreponen a las 
modificaciones del código que has hecho, o cualquier modificación de 
código personalizado realizado por usted por ACCORD5. Los cambios 
realizados en el código fuente de Trellis Desk se perderán durante la 
actualización. Por favor, copia de seguridad de todos los datos de 
asistencia técnica antes de actualizar. Se debe hacer copia de 
seguridad de su base de datos MySQL entero y todos los archivos de 
sistema Escritorio Trellis existentes. Se puede hacer una completa 
copia de seguridad a través de funciones de copia de seguridad. 
Tener una copia de seguridad a la mano hará que sea muy fácil de 
deshacer en caso de que algo va mal durante el proceso de 
actualización. 

J 

2. FUNCIONALIDAD DEL PROGRAMA 



El programa de Trellis Desk se compone de las siguientes secciones: 



• 



ACP (Administraron Home). Sección principal, se proporciona 
información general del sistema. 



Management (Control). Se pueden realizar las siguientes 
tareas: ver y responder los tickets, gestionar los departamentos 
a los que van dirigidos los tickets, gestionar las cuentas de 
usuario, gestionar los anuncios y configurar los ajustes del 
sistema. 



Look & Feel. A través de esta sección se puede realizar lo 
siguiente: añadir y editar skins (temas), importar y personalizar 
el idioma, y otras operaciones que tienen que ver con la 
apariencia del sistema. 



Configuración y Herramientas (Tools & Settings). Aparecen 
herramientas útiles para configurar o restaurar las funciones del 
sistema, crear copias de seguridad y registros completos de las 
acciones realizadas. 

Contacto y ayuda (Help & Support). Aquí se proporciona toda la 
ayuda documental necesaria, y soporte de intercambio de 
archivos (peer to peer) de forma gratuita en los foros de 
ACCORD5. 
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3. SECCIONES DEL PROGRAMA 



1. ACP (Administration Home) 

Es la sección principal, la primera página que saldrá al abrir la 
aplicación. Su función es una visión rápida general del sistema y 
acceso a las tareas más comunes. 



Descripción del sistema: 

Administrador de libreta (Administrator Notepadh Aquí se pueden 
dejar notas para la persona que lo utiliza u otro administrador. Se 
escribe el mensaje y se pulsa en "Guardar block de notas". Cualquier 
cosa que se escriba aquí será visible a todos los usuarios con 
privilegios de administrador. 

Estado del sistema (System Status) . Aquí aparecen varias opciones: 

Up- To- Date Check, el sistema comprueba si se está ejecutando la 
última versión. Si es así aparece un mensaje en un cuadrado verde. 
En caso de haber una versión más actualizada disponible, aparecerá 
un cuadrado azul indicando "Actualización disponible". 



Versión del producto, MySQL y PHP versión. 

Entradas a la espera de actuación. Muestra las entradas que 
requieren una acción personal. Sólo muestra los tickets a los que ese 
usuario tiene acceso. En caso de querer ver toda la lista de tickets 
tiene que dirigirse a la pestaña de Control. 

Las 5 últimas acciones que se han llevado a cabo. 



u 6llÍS u6SK administration control panel 



Logged m as rnavoi Return to Helpdesk Logout 



Administration Control Panel 



> 



Wetc orne to Treilis Desk. Manage yeur setiings, tickets, contení, and appearance using your Administration Control Panel. 



Trellis Desk Info 



Quick Links 



A.CP Permissiona 
System Ctieclí 
System Settings 



Manage Deparanenls 



Manage Canned Repües 



System Overview 



¡SaveNotepad] 



Producl Versión 


104 Final ¡10440034) 


PHP Versión 


5.3.8 


MySQL Versión 


S.O.SE-community-log 



1 Queja 1 


■ Urgente 


Quejas 


Hoy, 6:52 PM 


Abierto 


2 articufo prueba 


■ Alia 


Test Depa rime ni 


Hoy. 6:38 PM 


En espera 


1 TU LETRA 


■ Arta 


Catatad 


Hoy. 6:23 PM 


En espera 






Canned Reply Actded 'Departamento de reclamaciones' 




Hoy, S:Cí PM 


m moral es 


B5. 136.65. 252 


Canned Reply Updated 'Test Canned Repíy' 




Hoy. 3:03 FM 


mmo rales 


35 136.69.252 
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2. Management 

2.1. Gestión de Entradas 

Visualización y Clasificación de entradas 

Para ver la lista de entradas de tickets clicar en este pestaña. 
Aparecerán los siguientes elementos: 



1.- Número de identificación del ticket. 
2.- Título del ticket. 



. 



3.- Prioridad del ticket. Aparece el nivel de prioridad que el cliente 
haya asignado a su ticket. Se puede modificar la prioridad. 

4.- Departamento donde el cliente ha asignado el ticket. Se puede 
mover a otros departamentos. 




5.- Fecha y hora que fue enviado el ticket. 

6.- Estado del ticket, si se encuentra abierto, cerrado, es espera de 
respuesta. 

Si se quiere clasificar la lista de tickets se dispone de varias opciones: 

Columna: haciendo clic en alguno de los títulos de las columnas (ID, 
Asunto, Prioridad, Departamento, Enviado o Estado). Se puede 
ordenar según lo elegido, ya que el ajuste por defecto es "enviado" 
(fecha y hora). 



Filtros, a la izquierda de la pantalla aparecen los diferentes tipos de 
filtro que se pueden utilizar para la visualización de los tickets (filtros 
por estado y por departamentos). 




Lectura y respuesta de un ticket 

Para leer un ticket, en la lista clic en el ticket que se va a consultar. 
Aparecerá una pantalla donde se mostrarán los detalles del ticket, y 
la/s respuesta/s que se hayan producido desde que se abrió dicho 
ticket. 

Además, se muestra el grado de satisfacción que el cliente ha 
percibido en base a la calidad del servicio. 
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Viewing Ticket 


NOTES 1 HÜLD 

' ' 


MOVÉ UUbL DELETE 


3 




Ticket ID Q l 


Replies 





Priority AjH Low 


Last Reply 


@« Nov2 2007, 10:13 PM 




Department 0j Test Department 


Last Replier 


{J Aaron 




Submitted On ©j)Aug20 Z007, 11:29 PM 


Status 


<E> Open 




Submitted By &) Aaron 


Assiyned To 


(¡) Not Assigned * 




Email aarort@accord5.com 


Satisfaction 


© ::,«:.■■■•;::; 





1.- Número de identificación del Ticket 






Este es el número exclusivo utilizado para identificar un ticket. 



2.- Prioridad del Ticket 









Este es el nivel de prioridad que el cliente haya asignado a su ticket. 

3.- Departamento Ticket 

Este es el departamento que el cliente ha presentado este billete a. 
Puede mover una entrada a un departamento diferente, ver mover, 
cerrar o borrar un Ticket . 



el bille 



Mete fue presentado por el cliente. 



4.- Fecha de envío 

Esta es la fecha y hora en que 
5.- Nombre del Remitente 

mar 

Este es el nombre de usuario del cliente que envió el ticket. 
6.- E-mail Remitente 



X 




Esta es la dirección de correo electrónico del cliente que envió el 
ticket. 



7.- Número de respuestas 

Este es el número total de respuestas que se han hecho a esta 
entrada. 



8.- Ultima respuesta a la entrada 

Esta es la fecha y la hora en que se realizó la última respuesta a esta 
entrada. 

9.- Última persona que ha respondido el ticket. 
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Este es el nombre de usuario de la persona que respondió a este 
ticket. 

10.- Estado del ticket 

Este es el estado actual del ticket. Las entradas se pueden Abierto , 
En curso , en espera , espera de Acción Cliente (ACÁ) , Escalado, o 
Cerrado . 

11.- Asignado a 

Este es el nombre de usuario del miembro del personal a quién ha 
sido asignado el ticket. Para asignar una entrada para una persona, 
haga clic en "No asignado" y seleccione un usuario de la lista. 



12.- Evaluación de la satisfacción 









Este es el grado de satisfacción que el cliente ha hecho en base a su 
calidad de servicio. 



Contenido entradas y respuestas 

_ 




"Th¡S ¡S a test tícket" by Aaron (EDITj (T) 



This is just a test ticket! iflft 
Aaron - Nov 2 2007, 10:13 PM 



This is a staff reply! 
Aaron - Nov 2 2007, 10:13 PM 
This ¡s a staff-only reply! 
Aaron - Nov 2 2007, 10:13 PM 




B P 







This ¡5 a cuslorner reply! 



1.- Ticket tema: título de entrada, aparece el nombre del cliente que 
lo envía. El botón EDIT permite cambiar el tema de entradas, la 
prioridad o la explicación. 

2.- Explicación del cliente: donde el cliente expone los motivos de 
su consulta. 

3.- Respuesta del personal (Verde): el personal responde a la 
consulta del cliente. Puede ser editado. 

4.- Respuesta sólo para el personal (Rojo): esta respuesta sólo 
es visible para el personal que manejar la aplicación, no para los 
clientes. Puede ser editado. 
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5.- Respuesta del cliente (Azul): respuesta que da al cliente al 
personal. Puede ser editado. 

Para dar respuesta a un ticket, el formato que se utiliza es como el de 
un correo web. Hay dos botones de respuestas: 

Uno para respuestas rápidas, respuestas hechas (plantillas 
responder) y otro para respuestas que sólo pueden ver el personal 
(Staff Only). 

Mover, cerrar o borrar un Ticket 

Manejo de un ticket 




CJ.ÜSE DELETE 



3 



: m ti*-*-*» • 






■ ■«»"+' 




En esta pantalla aparecen las siguientes acciones: 

• Mover: para mover un ticket a otro departamento. 

• Cerrar: una vez solucionado, cerrar el ticket. 

• Reapertura: se puede abrir un ticket que había sido cerrado. 

• Eliminar ticket: borrar ticket de la lista. 



Debajo de estas acciones se encuentra un apartado, Notas de 
Entradas, se utiliza para dejar notas a otros miembros del personal. 

Manejo de múltiples entradas a la vez 



Trellis Desk tiene una función que permite realizar tareas en varias 
entradas a la vez. 

En la lista de entradas de la pantalla, colocar una marca de 
verificación en el cuadro de todas las entradas que se quiera 
manejar. En la parte inferior del panel, seleccionar la tarea que desea 
llevar a cabo en el menú desplegable. Pulsar en "Go" para llevar a 
cabo esta tarea. 
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fo" 


FiLTERS | 








Submitted * 




Status 






Ayer, 8:17 PM 




Escalado 




m 


Ayer, 8:17 PM 




Escalada 




m 


Ayer, 7:16 PM 




Escalado 




m 


Ayer, 7:12 PM 




Escalada 




□ 




With Selected 








Hold 


SI 


Ge 





Move 
Glose 
Delete 
Reopen 






También, en este menú se encuentra una opción para cambiar la 
prioridad de los tickets (alto, bajo, medio, urgente). Hacer clic en 
"Edit", para editar el asunto del ticket, la prioridad de entradas y 
explicación al cliente. 



"Devolución" by KTdel Mar Morales Ruiz 



María del Mar Morales Ruiz podría usted contestar 




Para poner un ticket en espera, es necesario hacer clic en la pantalla 
de la izquierda, HOLD. El billete será marcado con un estado de "En 
espera". Cuando el personal responde a la entrada, el estado 
cambiará a espera de la actuación del cliente (ACÁ). 



Manage Tickets 



"Devolución" by NPdef Mar Morales 



María del Mar Morales Ruiz podría usted contestar 



Viewing Ticket 


O HOl Li < j 


ESCÁLATE 1 


HÜLD 


MOVE | 


| CLOSE | 


| DEUET^J 


Ticksr ¡n 


■ Alta 




Ltist Repulí 
Status 




4 


33 PM 










■'lerii 
buLHiiiüed On 






Suhmitied ffy 

Ematl 

muT moiaSes 


M^iJe' Msí Mecates ■ 

• 


Assfgnéd ib 




MdH 


Inexi » 
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Para escalar un ticket a otro departamento, hacer clic en ESCALATED, 
y el ticket pasará al departamento que previamente se ha asignado 
en la edición del departamento. El ticket tendrá estado de "Escalado" 



Manage Tickets 




Viewing Ticket 






W Urgente 


rtepartment 


■Jüu^ 


áubmitted On 




FrfhTníítpd Gy 


. 


Enrail 







UM 


ES CALAJE, j 


HOLD 


M^TT^ K^^M B'jJhiJ 


t - <>mv pjl ' 




17 piyi 


LflSl : 






i 


SGíisísction 




j"mvazauízl5}' 



2.2. Gestión de Departamentos 



Adición de un nuevo Departamento 












Dentro de este departamento se pueden llevar a cabo distintas 
acciones: 



Nombre: El nombre que desee para su departamento, visible a los 
clientes y el personal. 

Descripción: Una breve descripción del propósito del departamento, 
visible a los clientes y el personal. 

Permitir la elevación: Seleccione para permitir entradas en este 
departamento que se toparon con una prioridad más alta. 

Escalar a: Seleccione un departamento diferente para que las 
entradas en este departamento puedan ser escalado a, o seleccionar 
"No" para mantener el ticket de escalada en este departamento. 

Escalar Tiempo de espera 

Introduce el número de horas que debe transcurrir antes de que un 
ticket se pueda escalar. 

Cierre automático Tiempo de espera 

Introduce el número de horas que debe transcurrir antes de que un 
ticket con la condición de "Espera de Acción Cliente" se cierre 
automáticamente. 

Habilitar Email Piping 

Si se establece en "Sí", los clientes podrán enviar y responder a los 
tickets en este departamento a través de correo electrónico. Esta 
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función requiere que configure sus forwarders servidor de correo para 
el correo electrónico de tuberías (ver Email Piping). 

Correo electrónico entrante 

Si ha habilitado las tuberías de correo electrónico, introduzca la 
dirección de correo electrónico en el que los clientes pueden enviar 
tickets y respuestas. 

Habilitar POP3 Comprobación 

Si se establece en "Sí", Trellis Desk comprobará automáticamente el 
servidor POP3 para el correo electrónico de tubería en la asistencia 
técnica. 

Mail Server Dirección 






Si ha habilitado la comprobación de correo electrónico POP3, 
introduzca la dirección del servidor aquí. 



Mail Server Nombre de usuario 

Si ha habilitado la comprobación de correo electrónico POP3, escriba 
un nombre de usuario cuenta aquí. 
iB <"\ \ M i ^^ ^^ ^^^^^ 
Servidor de correo Contraseña 

Si ha habilitado la comprobación de correo electrónico POP3, 
introduzca una contraseña de cuenta aquí. 



Habilitar Emails invitados 



\ > 



Si ha habilitado la comprobación de correo POP3, y desea que los 
invitados (helpdesk usuarios no registrados que no tienen una 
dirección de correo electrónico registrada en el sistema) puedan crear 
entradas en este departamento a través de correo electrónico, 
seleccione "Sí". Los invitados deben tener los permisos adecuados 
para acceder a este departamento en los permisos de grupo. 

Puede cerrar Entradas 

Si se establece en "Sí", los usuarios podrán marcar sus propios 
tickets como cerrado. 

Requerir Cerrar Razón: Si se establece en "Sí", una razón se debe 
proporcionar indicando por qué el ticket estaba cerrado. 

Permitir anexos: Seleccione si los usuarios pueden subir archivos 
adjuntos de sus entradas / respuestas. 
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Permisos de grupo: Seleccione si los grupos de usuarios tienen 
permiso para crear nuevas entradas en este departamento. 



Ticket Control 



Manage your tickets, depanmettis,, cusiom depantnem fíelds and canned repites. 



Ticket Control 



-ce Department 

Gustom Department FieJds 

Manage Canned Replies 



Announcement Control 



Manage Announcements 



Ada Announcement 



Member Control 



Manage Memoers 



Manage Departments 



Reclamaciones 
Test Department 
Calidad 
Quejas 



Áreas de mejoras propuestas por los clientes. 

This ¡s a test departirte nt that can be deleted at any time. 

Información sen/icios de calidad 

Quejas y recls-naciones a! ■-■-?■-■•-■■- •■}■-■ --■-+.-. | -|pi^ inmirn 




Ticket Control 



Manage Tickets 
Manage Departments 
Add Department 
Custom Department Fields 
Manage Canrtei Repiles 



Announcement Control 



Adri Announcement 



Member Control 



Manage Members 



Approve Members 



AdoANew Member 



¿dí¿ New Group 
Custom Pro file Fietís 



KB¡ Pag es Control 



Manage Articles 



; ategories 



Adri A Nsm-ArtinlB 



Manage Departments 



Allow Escalation 

II TcflBle ínfocmahion 



e To 

] Tcgflle ¡nfwmstiDr 



Escálate WaitTime m 

[+] Tcjgsle infc-frrcBticn 









Description ^¿^^— ¡ 


/, 











| No one [~j| 



| None [g | (Opticmal) 



J (Hours) 



Auto Cióse WaitTime 

S TtjQBle Information 



J (Hours) (Leave blankto disable) 



AddAltewArtide 



Aoo A Wew Custom Pags 
v.\i>- = js Custorrt Pbqes 



System Settings 



Vi ew Al I Settings 



Securily & Pilvacy 



Ti on=t Sétimas 



Enable Email Piping 



<= 



Enable POP3 Checktng 

Maíl Server Address t 
Username ^^\ 

Password ^ 

Enable GuestEmalls 

H T» 3J te iiííormafcn 




* Oníy applies when POP3 fs enabled. 
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Eliminar y editar un departamento 



Ticket Control 



Manage your tíckeis, depanmenis, cuswm deparwiem fíeltis and canaed repites. 



Manage Departments 



Custom Department Fields 



Manage Canned Replies 
Announcement Control 



Manage Announcements 



küú Announcement 



Member Control 



■ íembera 



Manage Departments 




2 Reclamaciones 
1 Test Department 

3 Calidad 
A Quejas 



Áreas de mejoras propuestas por los clientes. 

This is a test department that can be defeted at any time. 

Información servicios de calidad 

Quejas y recia raciones al sistema ele asistencia técnica 



La lista de departamentos muestra los nombres y descripciones de los 
departamentos que se encuentran actualmente en su sistema. 

Para editar o eliminar un departamento se tiene que seguir la 
siguiente ruta: Management- Gestión de Departamentos. 

Edición de un Departamento 

En la lista de departamentos, pulsar sobre el botón "Editar" junto al 
departamento que desea modificar. Usted será llevado a la Edición 
Departamento, pantalla en la que puede modificar todas las 
configuraciones. 





Eliminación de un Departamento 

En la lista de departamentos, pulsa sobre el botón "Borrar" junto con 
el departamento que desea eliminar. Aparecerá un mensaje de 
confirmación, lo que garantiza que usted realmente desea eliminar 
este departamento. Haga clic en "OK" para hacerlo. 

Reorganización del Orden del Departamento 

Para cambiar el orden en que se muestran sus departamentos, naga 
clic en la "Reorganización" botón en la esquina superior derecha de la 
lista de departamentos. Se le presentará una lista de todos sus 
departamentos, simplemente haga clic y arrastre cada departamento 
a la posición que le gustaría que estuviera. Una vez que haya 
terminado de arrastrar y soltar, hacer clic en la "Reorganización de 
Departamentos" botón para confirmar. 
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Ticket Control 



Manage yoor vichéis, depanments, cusían) depanmeni fíelos and canned repites. 



Manage Departments 



Cusiüm Department Fields 



Manage Canned Replies 



Announcement Control 



Manage Announcements 
Add Announcement 



Member Control 



Manage Departments 





Descripíion 

Áreas de mejoras ?rc puestas per los clientes 

This ¡s a test department that can be deleted al any time 

Información servicias de calidad 

Quejas y reclamaciones al sistema de asistencia técnica 



Add A New Department 



Ticket Control 

Manage yoor tickets, depanim 



ents, cusiom department fíelos and canned replies, 



Ticket Control 



Manage Departments 



Custom Department Fields 



Manage Canned Replies 
Announcement Control 



Manage Announcements 
Add Announcement 



Member Control 



Manage Departments 



To reorder departments, simply click and drag the department to the desired position. 

Reclamaciones (Áreas de mejoras ore cuestas ocr los clientes ) 

Test Department ¡This is a test deoartrnent that can be deleted at any time.} 

Calidad (Información servicies ele calidad} 

Quejas ¡Quejas y recla~aciones al sistema de asistencia técnica)^ 





Campos del Departamento de Aduana 



Dentro de los campos de departamento personalizados están los 
campos de formulario especial (cuadros de texto de entrada, casillas 
de verificación, menús desplegables, etc.) que se pueden crear para 
que los usuarios rellenen cuando están creando un ticket para un 
departamento concreto. 



Adición de un nuevo campo Departamento de Aduanas 

En el menú de la izquierda, seleccionar Campos del Departamento de 
Aduanas, haga clic en el botón "agregar un nuevo campo". Usted será 
llevado a una pantalla en la que puede configurar su nuevo campo 
personalizado. 



Ticket Control 



Manage your tickets, depanmems, cusiom depanmeni fíelos and canned repites. 



Ticket Control 



Manage Departments 



Announcement Control 

Manage Announcements 



Manage Custom Department Fields 



Tliere are no fields to display. 
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El Departamento de campos de aduana muestra los nombres y 
descripciones de los campos personalizados. 

Nombre 



El nombre para el campo personalizado, visible a los clientes y el 
personal. 

Descripción 

Un identificador único para este campo, debe ser alfanumérico y 
minúsculas. 

Tipo 

Seleccione el tipo de campo que desea crear (campo de entrada de 
texto, lista desplegable, casilla de verificación, etc.) 

Extra 



Si ha seleccionado la lista desplegable o la radio como un tipo, 
especifique los valores que desea mostrar en la lista. 



Necesario 



^ 



Si se establece en "Sí", los usuarios deben completar este campo 
antes de que puedan presentar el ticket. 

Departamentos 

Seleccione el departamento, o departamentos, en los que este campo 
debería aparecer cuando los usuarios están presentando un ticket. 




Ticket Control 



Manage Departments 
Adc Department 
Custom Department Fields 
Manage Canned Replies 



Announcement Control 



Manage Announcements 



Add Announcement 



Member Control 



U-ií-iüge í.-ieimers 
Manage Groups 



Apprc-ve Members 



Adcf ANewMsmcer 



Add A New Group 
Custom Profile Fields 

KB / Pages Control 



Manage Articles 



Manage Categories 
AddANewArticle 
AddA New Custom Page 
Manage Custom Pages 



Manage Custom Department Fields 



: 



Key < 

S Toggle Information 



J (No spaces Must be aFphanumeric & lowercase) 



^^—1 










Text Reíd 


Hl 




Extra 

Use with drop-down list or radios 
option on a new Ime 

Format key=Value 


Rut each 


















S Toggle information 











Required 

H Toggle Information 









Departments 


Reclamaciones '■ 
Test Department 
Calidad 
Quejas 


<=> 
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Edición de un campo Departamento de Aduanas 

En la lista de campos de Departamento de Aduanas, pulsar sobre el 
botón "Editar" junto al campo que desea modificar. Usted será 
llevado a la pantalla en la que puede modificar todos los ajustes 
anteriores. 

Eliminar un campo Departamento de Aduanas 

En la lista de campos de Departamento de Aduanas, pulsar sobre el 
botón "Borrar" junto al campo que desea eliminar. Aparecerá un 
mensaje de confirmación, lo que garantiza que usted realmente 
desea eliminar este campo. Haga clic en "OK" para hacerlo. 



<- C Ü pixima.com. es e , nos/tre¡l:sdesk/admin.php?section = manage&act=cdf!e¡ds&code = doadd ■£?! = 

í"i Seguridad Sor ':Co... @ D insht - Buscar con.,. $\ Seguridad SocialiCo... (£) Inicio | Instituto Mac, Software for brainst... Q www.vedior.es 2 ! http://mocdl&2teac... ,_j Trellis Desk :: Admin... 

l^ A | Esta página está escrita en | inglés » | ¿Quieres traducirla? | Traducir | | No | | Traducir siempre el inglés | Configuración r | H 



trSillS C16SK administration control panel 



Logged in as inmorales Return to Helpdesk Logojt 



Ticket Control 

[ 



Márraga your tickets, departmeiia, susiom ríepartment (jelds and zarmed repites. 

Ticket Control 



Ma n a qs Tickets 



".:í carimente 
Aúú Department 



: y -i- ac- Canned Rspliea 



Announcemenl Control 



Aúi AnnDuncement 
MemberControt 



Manaje Groups 



Approve Members 



AddA MewGrDup 



Manage Custom Department Fields 

The custom department field has been successfully added. 



AddA New Field 



f I m 




Repuestas enlatadas 

Respuestas enlatadas son respuestas prefabricadas que se pueden 
insertar rápidamente en la respuesta de un ticket. 

La lista de respuestas enlatadas muestra los nombres y descripciones 
de las respuestas enlatadas actualmente en su sistema de asistencia 
técnica. 

Adición de una nueva respuesta enlatada 

En la parte inferior de la lista de respuestas enlatadas, haga clic 
"Añadir un nuevo comentario en conserva". Usted será llevado a la 
pantalla en la que puede configurar su nueva respuesta. 
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Ticket Control 



Manage your lickers, deparunenis. cusiom depanmeni fíelos and canned repites. 



Manage Departments 



Announcement Control 



Manage Announcements 
Add Announcement 




Manage Canned Replies 

Description 
2 Departamento de reclamaciones respuesta 




Nombre 

El nombre que desee para su respuesta enlatada, visible para los 
miembros del personal. 

Descripción 

Una breve descripción del propósito de esta respuesta enlatada. 

Responder 

Escriba la respuesta en el cuadro de entrada de texto. 

Ticket Control 




Manage yotir ncKeis, depanmenrs, cusiom deparuneni fields and canned replies. 



Ticket Control 



Manage Departments 



ftdd Department 

Custom Department Fields 

Manage Canned Replies 



Announcement Control 



Manage Announcements 
Adcf Announcement 

Member Control 



Manage Members 
Manage Groups 



Approve Members 



Add A New Member 



-.ic, -.New Group 
Custom Profile Fields 



Manage Canned Replies 




B I U ak | ,A - 3¡¡ - I := \= | - m I XI I T - I ^ / H 




Edición de una respuesta enlatada 

En la lista de respuestas enlatada, pulsa sobre el botón "Editar" junto 
a la respuesta que desea modificar. Usted será llevado a la pantalla 
en la que puede modificar todos los ajustes anteriores. 

Eliminación de una respuesta enlatada 

En la lista de respuestas enlatada, pulsa sobre el botón "Borrar" junto 
a la respuesta que le gustaría eliminar. Aparecerá un mensaje de 
confirmación, lo que garantiza que usted realmente desea eliminar 
esta respuesta. Haga clic en "OK" para hacerlo. 
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Ticket Control 








Manage yoor tickets, tíepartmems, custom department fíelas and canned repites. 










Ticket Control 


Manage Canned Replies 


Manage Tickets 
Manage Departments 
Add Department 
Custom Department Fields 


^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^ 


2 Departamento de reclamaciones respuesta V ^~ fcj^^JM^^^^^JM 


Manage Canned Replies 


1 1 ^ X '*— —^ 

Add A New Canned Reply 


Announcement Control 










2 


\.3. Control de 


? Anuncio 







La lista de anuncios muestra los nombres y descripciones de los 
anuncios de la asistencia técnica. Los anuncios son publicaciones que 
los administradores hacen y sirven de referencia para los usuarios 
externos. 

Visualización de Anuncios 



1. Número de identificación del Anuncio: Este es el número único que 
se utiliza para identificar un anuncio en particular. 



2. Nombre del Anuncio: Este es el título del anuncio. 

Esta es una breve descripción del 




3. Descripción del Anuncio: 
contenido del anuncio. 

Ordenar por Columnas 



^ 







Puede hacer clic en uno de los títulos de las columnas (ID, Nombre o 
Descripción) para ordenar la lista de anuncios de esa manera. Por 
ejemplo, al hacer clic en ID clasificará los anuncios por número de ID 
en orden numérico, mientras que al hacer clic en Nombre clasificará 
por sus títulos en orden alfabético. Una vez que haya hecho clic en un 
encabezado de columna, puede hacer clic en él de nuevo para 
alternar entre el orden ascendente y descendente. 



La orden de ajuste por defecto es por ID, con los primeros anuncios 
creados en la parte superior de la lista y los anuncios más reciente 
creación en la parte inferior. 
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Ticket Control 



Mana ge Tickets 
Manage Departments 
Add Department 



Custom Department Fields 



Manage Canned Replies 



Announcement Control 



Manage Announcements 
Add Announcement 



Member Control 



Manage Members 



Manage Announcements 





Añadir un nuevo anuncio 



Announcement Control 



anti hulk email. 



Ticket Control 



Manage Tickets 



Manage Departments 



-.?,': Department 

Custom Department Fields 

Manage Canned Replies 



A ni 



ment Control 



Manage Announcements 

m 




Título. El título deseado para su anuncio, visible a los clientes y el 
personal. 



Extracto. Un resumen del anuncio que se mostrará en la página de 
asistencia técnica del portal. 



Fecha / Hora de inicio. Se puede fijar una fecha y una hora 
determinada para que el anuncio se publique. El formato es de 24 
horas. Nadie va a ver a este anuncio hasta que haya pasado esta 
fecha. Si especifica una fecha / hora de inicio, usted no podrá enviar 
un correo electrónico a sus miembros en relación con el anuncio. 

End Date / Time. Se puede fijar una fecha y una hora determinada 
para que el anuncio finalice. El formato es de 24 horas. Después de 
esta fecha / hora, el anuncio ya no estará disponible para su 
consulta. 



Opciones. Seleccione para desactivar los comentarios en este 
anuncio, y la opción de enviar una notificación por correo electrónico 
a todos sus miembros para informarles de esta nueva convocatoria. 

Cuerpo del anuncio. Escribir el anuncio en el cuadro de entrada de 
texto. 
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el de Control de Adi x \ I^ÍR 



<- -5> G D pixima.o 

J& Seguridad Sor ':Co... @ 



&.act=announceS¿code=add 

tituto Nac... ^j Software forbrainst... Q* 



2 ! http://moodle.2teac... ' Trellis Desk :: Admin... 



13a] Esta página se ha traducido del | inglés -r | al | español r j . | Mostrar original 



&\ = 

| Configuración ■»■ | N 



Control de Anuncio 



Control de entradas 









KA/ Control Pages 



Administrar publicaciones 



b i u abs | m m m m | i= ■= :f » 



/S Fo' II L@ 



Edición o eliminación de un anuncio 







La lista de anuncios muestra los nombres y descripciones de los 
anuncios disponibles actualmente en su sistema de asistencia técnica. 

Edición de un anuncio 

En la lista de anuncios, pulsa sobre el botón "Editar junto al anuncio 
que desea modificar. Usted será llevado a la pantalla en la que 
pueden modificar todas las configuraciones. 

Eliminación de un anuncio 



En la lista de anuncios, pulsa sobre el botón "Borrar" junto al anuncio 
que desea eliminar. Aparecerá un mensaje de confirmación, lo que 
garantiza que usted realmente desea eliminar este anuncio. 



j :: Panel de Control de Ad x A Recibido:- >li - marimarn x '~~ 

<~ C D pixima.com.es-'-:;e'nos/trellisdesk/admin.php?section=manage&act=announce 

$j; Seguridad Sor ':Co... Q D insht - Buscar con.,. ¡£j Seguridad SocialiCo... (H) Inicio | Instituto Nac, Q Software for brainst... Qwww.vedior.es T\ http://moodle.2teac... , j Trellis Desk :: Admin... 



1,^ i m |-¿a- | 



&l 3 



5a] Esta página se ha traducido del | inglés T | al | español ▼ . | Mostrar original 



Configuración - X 



trSillS Ú6SK ad ministra tion control panel 



Conectado como minórales Volver al Servicio de Ayuda Salir 



Control de Anuncio 



Gestiona tus anuncios actuales, crear nuevos anuncios ¡/ correo electrónico masivo. 



Control de entradas 



" -radas 
Gestó-ne :: s carta mentes 
Añadir Cepa rtamento 
Campos del De parta menta (Je Aduana 



Control de Anuncio 



¡e moros 
i¡ ;rupüs 
Aprobar Miembros 
Añadir un nuevo miembro 
Añadir un nuevo grupo 



Administrar publicaciones 



a Trellis Desk 



Este es un anuncio de prueba de que se puede eliminar en cualquier rnomí 
Para gestionar sus anuncio;., acceca a ia ACP :x?3 3 -.■inmistraclón y haga clic ei 
Lisia de Anuncios 



| Añadir un nuevo anuncio "[ 



gMrW 
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2.4. Control de miembros 

Visualización y búsqueda de usuarios 

La lista de los miembros muestra los nombres y cuentas de entradas 
de los usuarios que están registrados en el sistema de asistencia 
técnica. 



Member Control 



M-anags yocv members, groops, c 



Ticket Control 



A.dn Department 
Custom Depeitment 



ManagECarn^: Rscliü 



Announcement Control 



Member Control 



C-L.=.;cr:i F-cfile i 



KB'Pages Control 



Manage Members 












1 


sdrnin 


Atímlnistrolurs 










OSi 


2 


¡cala 


Actrninisjtrators 








asü 


á l-ljhljfc 


3 


nww* 


Administra Inrs 








CjESB 


CESB 


4 


jrnvazquez. 


Artministraiors 


1 


1 


oh 


^^^^^p 


5 


eromero 


Administra Id rs 








as> 


l| ,m¿n¿¡L% 










S 


mmorafes 


Administra id rs 





1 


OH 


É M.J^^tJ 


7 


M J del Piar Morales Ruiz 


Members 


2 


3 


oeh 


Uülüí 


3 


recuente 


Members 





2 


OH 


á 1-JJI=II=> 


9 


eva_cliente 


Members 


2 


2 


OSü 


C322SB 


IS 


Juana Mari C ti en le 


Members 


1 


1 


OH 


É J-miH 


12 


jadíenle 


Members 


n 





CES1 


CHES^ 




Visualización de usuarios 



1. El número de identificación de miembro: Este es el numero 
exclusivo utilizado para identificar a un miembro en particular. 

2. Nombre del Usuario: Este es el nombre de usuario del miembro. 
Al hacer clic en él, se accederá al perfil del mismo. 

3. Grupo de miembros: Este es el grupo de usuarios al que esta 
persona pertenece. 

4. Recuento de tickets abierto. Este es el número de entradas que 
pertenecen a este usuario actualmente en estado abierto. 



5. El número total de entradas. Este es el número total de 
entradas en el sistema pertenecientes a este usuario, 
independientemente de su estado. 

Ordenar por columna 

Puede hacer clic en uno de los títulos de las columnas (ID, Nombre, 
Grupo, Tickets abiertos o entradas) para ordenar las entradas de esa 
manera. Por ejemplo, al hacer clic en ID ordenará los miembros por 
número de ID en orden numérico, mientras que al hacer clic en 
Nombre ordenará por nombre de usuario en orden alfabético. Una vez 
que haya hecho clic en un encabezado de columna, puede hacer clic 
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en él de nuevo para alternar entre el orden ascendente y 
descendente. 

La orden de ajuste por defecto es por ID, con los miembros 
registrados más tempranos en la parte superior de la lista y los 
miembros más recientes registrados en la parte inferior. 



Member Control 



Marras, 



m profiíe fÍEfds and rTrembena. awaitinq vé 



Ticket Control 



Manaoe Ticfcets 



Manage G ep a r im a rLi 



Custom LEpa-irr.=nt Fie-Ida 
Manase Canned FLeplies 



Announcement Control 



Member Control 



Manage Membejs 



Approve Membeis 



Arfd A New Member 



Add A New Group 



CLStom Frcfile Fielda 



Manage Members 



!: .^ 



m morales 

M 3 riel Mar Morales Ruiz 

rocio_cllente 

eva_cfiente 

Jjans Mari Cliente 

javí_cliente 



Administrators 
Adminístrate rs 
Adminístrate rs 
AfJministrators 
Administrators 
Members 




P 

Buscar un miembro 

Para buscar un miembro, haga clic en el botón de color amarillo 
"Buscar", en la esquina superior derecha de la lista de los miembros 
del panel. 

Introducir los términos de búsqueda y haga clic en "Buscar" para 
continuar. Trellis Desk mostrará una lista de todos los usuarios que 
coincidan con sus criterios de búsqueda. 




Member Control 



Manage your members, groups, cirsrom proffie fields and rrrerrríier! 



Manage Tickets 
í-.,ar = 3i ^cartmens 



!.■=- = ;= :="" = - Replie; 



Announcement Control 



Member Control 



Approve Memben 



Add A New Member 



Ario A New &ou p 



KB'Pages Control 



Manage Members 



¡Jétete 



2 


i cal a 


3 rnavoi 


4 


jmvazqijez 


5 eromero 


6 


m morales 


7 M- del Mar Morales Ruiz 



Atíministratars 
ArJministrators 
Administrators 



rocio.cliente 

Juana Mari Cliente 
}avi_cliente 



Artministratars 
Members 
Members 
Members 



| Add A New Member | 
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Edición o eliminación de un usuario 

Diríjase a la sección Management. Haga clic en Administrar 
miembros. 

Aparece la lista de los miembros, que muestra los nombres y cuentas 
de entradas de los usuarios registrados en el sistema de asistencia 
técnica. 

Hacer clic en el botón azul "Editar" o "Eliminar" junto al usuario que 
desee modificar o borrar. Parámetros: 



Nombre de usuario 

El nombre para identificarlo. 

Correo electrónico 

La que haya proporcionado el usuario. 

Contraseña 

La que esta persona utiliza para iniciar 
sesión. 

Título 

Como puede ser administrador, 
especialista de apoyo o experto 
residente en todo. 



1 
1 



E^s5^*a^ 


Edtt 


De le te 




l c w 


[B edit 







<4 



Edíting Memben 


Bill Gates 




General Information 


Use mame 




Bill Gates 




Emall 




blllg@mlcrosofLoorr 




Password 








Títle 




The BlgCheese 








r . . 







Grupo 

Al que esta persona pertenece. 

Zona Horaria 

La del lugar en el que vive el usuario 

DST activo 

Esta opción se utiliza si la zona horaria del usuario es horario de 
verano. 

Idioma 

El que utiliza en su servicio de asistencia. 
Apariencia 

La que utiliza. 
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Editor de texto enriquecido 

Si está "Activado", este usuario podrá utilizar varias opciones de 
formato de texto al escribir las respuestas. 

Notificaciones por correo electrónico 

Si esta opción se activa, este usuario recibirá alertas de correo 
electrónico para los eventos que se especifiquen en las notificaciones 
que se establecen a continuación. 

Tipo de Email 

I 

Las alertas de correo electrónico enviadas a este usuario estarán en 

formato de texto plano o HTML. 

s 

Notificaciones para 

Si las notificaciones de correo electrónico están habilitadas para este 
usuario. 

Configuración Ban 

Si ninguna de estas opciones se configura en "Sí", no se podrá 
acceder a esa sección. 




Clic en "Editar miembros" una vez que haya terminado. 
Cambio de Firma de un Miembro 

Vaya a la sección Management. Haga clic en Administrar miembros. 
Edición de un Usuario Firma 

En la lista de los miembros del panel, clic en el que quieras editar. 



Viewing Memben Bill Gates 


Username Bill Cates 


Emall billg@microsofr.com 


Group Members 


Local Time Dec 3 2007, 8:32 PM 


Jolned Today, 7:09 PM 


Open Tickets 1 


Tickets 1 








Rating 








Modify Account 




Edlt Signatura 




Vlew Tickets 




Submlt A Ticket 




Delete Account 
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En la parte inferior, haga clic en el botón blanco "Editar firma". 

Si se marca la casilla "Añadir firma de respuestas por defecto", se 
añadirá automáticamente la firma a cada respuesta escrita por ese 
miembro. 

Clic en "Editar firma" una vez que haya finalizado. 









Editing Member's Signature: Bill Gates 



B J U ¿&q | A * a ü? ■ 



= - 3— *=: 



Microsoft rulez... 

Apple droolz! ! 1 1 1 1 ! 1 1 1 loneone 



D Append Signature to Ticket Replies b^ 



• 






Visualización de todas las entradas presentadas por un 
miembro 

Diríjase a la sección "Management". Haga clic en Administrar 
miembros. 

Haga clic en el nombre que desea editar. 



1 Viewing Member: Bill Gates 




User ría me Bill Cates 


Emall bNlg@microsoft.com 


Group Members 


Local Time Dec 3 2007, 8:32 PM 


Joitied Today, 7:09 PM 


Open Tickets 1 


Tickets 1 


Rating 




Modif y Account 




Edlt Signatura 




View Tickets 




Submit A Ticket 




Delete Account 








En la parte inferior, clic en el 
botón "Ver Entradas", para 
visualizar todas las entradas de 
tickets para ese usuario. 




Need help installing i Work on my Mac 



My Assigned Tickets | RSS Feed | Edit My 
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Realizar un ticket desde un determinado miembro 



Diríjase a la sección "Management". Haga clic en Administrar 
miembros. 

Haga clic en un determinado miembro. 





Viewing Memben Bill Gates 




Username Bill Cates 




Emall billg@microsoft.com 




Group Members 




Local Time Dec 3 2007, fi:32 PM 




Joined Today, 7:09 PM 




Open Tickets 1 




Tickets 1 




Rating ÜÜÜ'Clú 






Modify Account 




Edlt Signatura 




Vlew Tickets 




Submlt A Ticket 




Delete Account 





























En la parte inferior hacer clic en el botón "Enviar un Ticket". 

A continuación seleccione un departamento a presentar este ticket, 
escriba el asunto y seleccione prioridad. Finalmente, haga clic en 
"Enviar Ticket" para continuar. 



Para realizar un ticket: poner un 
asunto, seleccionar un nivel de 
prioridad, y escribir un mensaje en 
relación al ticket. Una vez que haya 
terminado, haga clic en el "Enviar 
Ticket" para guardar esta entrada. 
Este será presentado en la cuenta 
del cliente. 



Submi t A Ticket: Test Department 



Subject 



Priority 



Low 



g 




i 



Añadir una cuenta de usuario nuevo 




Para agregar manualmente una 
nueva cuenta de usuario, ir a la 
sección "Management". Haga 
clic en Agregar un nuevo 
miembro en el menú de la 
izquierda. 

Hacer clic en el botón inferior 
"Agregar miembro" una vez que 
haya terminado. 



Add A New Member 


General Information 






Username 












Erna i 1 












Password 












Tltle 








i _. ■ . 1 
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Aprobación de las cuentas de miembros pendientes por 
validar. 

Dirigirse a la sección "Management". En el menú izquierdo de la 
pantalla, haga clic en Aprobar Miembros. 

Mensaje de error Red 

Si intenta aprobar cuentas de miembros y aparece un mensaje de 
error de red significa que no hay cuentas pendientes para validar. 



2.5. Gestión de GRUPOS 



■ 












Visualización de grupos de usuarios 

Ir a la sección "Management". Haga clic en Gestionar grupos. 
Visualización de grupos 



Manage Groups 


1 Group List 


A £% 




Members 


Edtt 


Delete 


1 Members 




1 


(¡^^Q 


E 3 


2 Guests 







(7^^^ 


E^K^ 


3 Validating 







£^^9 


^^3 


4 Administrators 




1 


^^^^J 


^^^^^ 


5 Staff 







(^^Q 


E^^ES 




Add A New Group 







1. Número de identificación del grupo 




Este es un número exclusivo utilizado para identificar a un grupo en 
particular. 



2. Nombre del grupo 

Este es el título del grupo. Al hacer clic en él, le llevará a un listado 
de los miembros de ese grupo. 

3. Número de miembros 

Este es el número total de usuarios que pertenecen a ese grupo. 
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Adición de un nuevo grupo de usuarios 

Para agregar un nuevo grupo de usuarios diríjase a la sección 
"Management". Haga clic en el botón inferior "Agregar un nuevo 
grupo". 

Nombre 

El nombre para el nuevo grupo de usuarios. 

Acceso a los componentes 

Elija si desea que los miembros del grupo puedan acceder a los 
tickets o la base de datos de los clientes. 



Puede... 



\ 







Seleccione las tareas que los miembros de este grupo pueden 
realizar. 

Max Upload Tamaño 

Si los miembros de este grupo pueden adjuntar archivos a entradas, 
especifique el tamaño (en bytes) que pueden tener sus archivos 
adjuntos. 

ACP Acceso 

Si se establece en "Sí", los miembros de este grupo podrán acceder al 
Panel de Control de Administración. 



Permisos ACP 



^ 'y 



Si los miembros de este grupo pueden acceder al Panel de Control de 
Administración, seleccionar qué partes del ACP pueden acceder. 



ACP Departamento de Permisos 



>r 




Si los miembros de este grupo pueden acceder al Panel de Control de 
Administración, seleccione qué departamentos pueden ver. 

Haga clic en el botón "Agregar grupo "una vez que haya terminado. 



35 



Manual de Funcionamiento de Trellis Desk para Administradores y Usuarios de Helpdesk 



Edición o eliminación de un grupo de usuarios 



Dirigirse a la sección "Management". En el menú de la izquierda, 
haga clic en Gestionar grupos. 



En los grupos, hacer clic en el botón azul 
"Editar" o "Borrar" para modificar o 
eliminar un grupo de usuarios. 




Edft 



B EDIÍT 



Delete 



2.6. Gestión de perfiles de campos personalizados 



- i ■ 
Perfil campos personalizados 






■ 



Dirigirse a la sección "Management". En el menú de la izquierda, 
haga clic en Perfil campos personalizados. 

La lista de campos personalizados es la siguiente: 



Manage Custom Profile Fields 



Cus tom Profile Fields List 



ID Ñame 

1 Mac or PC? 



Do you use Twitter? 



Key 

O 

macorpc 



Drop-Down 
Drop-Down 



Required 

O 

Ves " 
Yes 



Edlt 



Add A New Fleld 






1. Número de identificación de campo 

2. Nombre del grupo 

Es el nombre del grupo, como se muestra a los clientes y empleados. 

3. Key Field 



Este es el identificador en minúsculas/alfanumérico único utilizado por 
un campo. 

4. Tipo de campo 

Las opciones disponibles incluyen campo de texto, área de texto, lista 
desplegable, casilla de verificación, y la radio. 

5. Obligatorio 

En caso afirmativo, el usuario debe rellenar este campo cuando se 
actualiza su información de perfil. 
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Adición de un nuevo perfil de campos personalizados 

Ir a la sección "Management". En el menú gris izquierdo, haga clic en 
Perfil campos personalizados. 

En la parte inferior haga clic en el botón blanco "agregar un nuevo 
campo" y verá la lista de campos personalizados siguiente: 

Nombre 






Es el nombre como debe aparecer tanto para los clientes y 
empleados. 

Clave 

Asignar un identificador en 

minúsculas/alfanumérica única de su 
nuevo campo. 



Adding Custom Profile Field 






Ñame 












Key 








\+\ Toggle information 






Type 


TextFIeld 






Extra 




Use wíth drop-down list or 
radios. Put each ootion on a 





Tipo 

Las opciones disponibles incluyen 
campo de texto, área de texto, lista 
desplegable, casilla de verificación, y la radio. 

Extra 

Si selecciona la lista desplegable o la radio como el tipo de campo, la 
lista de sus opciones aquí. Haga clic en la "información Toggle" enlace 
de abajo esta opción para ver un ejemplo. 

Necesario 

Si se establece en "Sí", el usuario debe rellenar este campo cuando 
actualicen su información de perfil. 

Mostrar en el Registro 

Si se establece en "Sí", el usuario debe rellenar este campo cuando 
se registran por su cuenta. 

Mostrar en Ver Ticket 

Si se establece en "Sí", el campo de perfil personalizado (y la 
respuesta del miembro) se mostrará a todos los miembros. 
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Staff Only 

Si se establece en "Sí", sólo los miembros del personal con acceso 
ACP podrán ver y editar este campo, los clientes no serán capaces de 
ver o dar una respuesta a la misma. 

Permisos de grupo 

Seleccione el grupo, o grupos, al que su nuevo campo personalizado 
debe ponerse a disposición. 

Haga clic en el botón "Agregar campo" una vez que haya finalizado. 

Edición o eliminación de un perfil de campo 
personalizado 

Diríjase a la sección "Management". En el menú de la izquierda, haga 
clic en Perfil campos personalizados. 



Edición de un campo personalizado 

Haga clic en el botón "Editar" junto al campo que desea modificar. 
Será llevado a la pantalla en la que puede 
modificar todas las configuraciones que se 
desee. 



Eliminación de 

personalizado 



un 



campo 



^■^M 




Edlt 


De le te 








Bí EDIT ] | 


1 DELETE ] 









Haga clic en el botón "Borrar" junto al 
campo que desea eliminar. Aparecerá un mensaje de confirmación, lo 
que garantiza que usted realmente desea eliminar este campo. Haga 
clic en "OK" para hacerlo. 
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2.7. Conocimientos de control 



KB Gestión de artículos 



Manage Articles 



Anides List 



SETTINGS 



Ñame 

o o 

1 Reach us via telephone 



2 Visit a store near you 

3 Locati n g yo u r pro d u ct 
serial number 



Descríptkm^ 

o 

Ifyou'd pretef, you can contad our supportteam via 
telephone. 

Stop ¡nto one of our hundreds of retail stores for product 
support. 

Learn where you can find your product's serial number. 



Edlt 



De tete 



Add ANewArtlcle 



! 




1. Número de identificación del artículo 



Este es el número único que se utiliza para identificar un artículo en 
particular KB. 




2. Nombre del artículo 

Este es el nombre del artículo. 

3. Descripción del artículo 

Esta es una breve descripción del contenido real del artículo. 
Para ver la lista de artículos se realizará lo siguiente: 
Manage Articles 





Puede hacer clic en uno de los títulos de las columnas (ID, Nombre o 
Descripción) para ordenar los artículos. Por ejemplo, al hacer clic en 
ID va a clasificar los artículos por número de ID en orden numérico, 
mientras que al hacer clic en Nombre clasificará por sus títulos en 
orden alfabético. Una vez que haya hecho clic en un encabezado de 
columna, puede hacer clic en él de nuevo para alternar entre el orden 
ascendente y descendente. 

Por defecto los artículos se ordenan por ID, los más antiguos están en 
la parte superior de la lista y los más recientes en la parte inferior. 
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Añadir un artículo nuevo 

Para añadir un nuevo artículo a su base de conocimientos, diríjase a 
Gestión, bajo KB/Control de páginas y haga clic en Agregar un nuevo 
artículo. 

Título 



El título deseado para su 
artículo, visible a los 
clientes y el personal. 

Categoría 

La categoría en la que el 
artículo debe ser guardado. 

Descripción 



Un breve resumen del 
artículo. 

Palabras clave 



Add A New Artide 


Title 








Category 




Support Information J ' 


Descripción 








S Toggle info-rmation 


K bu wnrrl c 







Proporcionar varias palabras clave (separados por coma) que 
describen el contenido de ese artículo. Se pueden utilizar como parte 
de su índice de búsqueda de la base de conocimiento. 



Seguridad 



ILU. 



Seleccionar desactivar los comentarios del artículo para evitar que el 
artículo sea valorado por los clientes. 

Cuerpo del artículo 

Escriba su artículo en el cuadro de entrada de texto. 

Haga clic en "Añadir artículo" botón una vez que haya terminado. 
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Editar o eliminar un artículo 

Para administrar los artículos diríjase a Gestión, sección ACP, 
Administrar artículos. Desde ahí se podrá eliminar o editar un artículo. 




KB Category Management 

Viendo categorías 



lagement 









Para ver una lista de las categorías diríjase a Gestión, Administrar 
categorías. 

La lista de categorías muestra los nombres y las descripciones de las 
categorías en la base de conocimiento. 






Manage Categorías 



Categorías List 



ID Ñame 

o\ o: 

Information 



SETTINGS 




Descrlptlon 




Edit 



Delete 



Basic company contad informa ti on and deíails. 



f DELETE 



2. Número de identificación Categoría 



Este es el número exclusivo utilizado para identificar a una categoría 
particular KB. 



2. Nombre Categoría 

Este es el nombre de la categoría KB. 

3. Descripción de la categoría 



Esta es una breve descripción del tipo de artículos que se encuentran 
en esta categoría. 
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Añadir una categoría nueva 

Para agregar una nueva categoría ir a gestión, KB/ Control de 
páginas, Administrar categorías. 



Add A New Category 






Ñame 












Descripción 





Nombre 












i f i 

El nombre para su categoría, visible a los clientes y el personal. 



Descripción 



i 



Una breve descripción del tipo de artículos que se encuentran en esta 
categoría. 

Haga clic en "Agregar categoría" botón una vez que haya 
terminado. 



Edición o eliminación de una categoría 

En la lista de categorías haga clic en Gestión, KB/Control Páginas, 
Administrar categorías. 

Hacer clic en editar o borrar junto a la 
categoría que se desea modificar. 




Se pueden mover todos los artículos 
contenidos en esta categoría junto con 
todos sus artículos. Una vez realizada la 
selección hacer clic en eliminar 
categoría. 

Gestión de páginas personalizadas 

Visualización de páginas personalizadas 

Para ver una lista de las páginas personalizadas, diríjase a Gestión, 
KB/Control de Páginas, Administrar páginas personalizadas. 

La lista de páginas personalizadas muestra los nombres y 
descripciones de las páginas personalizadas que haya configurado en 
su servicio de asistencia. 
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Manage Custom Pages 



Custom Pages List 



ID * Ñame 
1 Tese Page 




This 15 a test page that can be deleted at any time, 



Add A New Custom Page 



1. Número de identificación de la página 

Este es el número exclusivo utilizado para identificar una página 













personalizada en particular. 

2. Nombre de la página 

Este es el nombre de la página personalizada 

3. Descripción de la página 



Esta es una breve descripción del contenido real de la página. 

Ordenación por columna 

Puede hacer clic en uno de los títulos de las columnas (ID, Nombre o 
Descripción) para ordenar los artículos. Por ejemplo, al hacer clic en 
ID va a clasificar los artículos por número de ID en orden numérico, 
mientras que al hacer clic en Nombre clasificará por sus títulos en 
orden alfabético. 

Una vez que haya hecho clic en un encabezado de columna, puede 
hacer clic en él de nuevo para alternar entre el orden ascendente y 
descendente. 



La configuración por defecto es por ID, con las primeras páginas 
creadas en la parte superior de la lista y las páginas de la más 
reciente creación en la parte inferior. 

Cómo agregar una nueva página personalizada 

Para agregar una nueva página personalizada a la asistencia técnica, 
diríjase a Gestión, en el menú de la izquierda, bajo KB /Páginas de 
control, haga clic en Agregar una nueva página personalizada. 



43 



Manual de Funcionamiento de Trellis Desk para Administradores y Usuarios de Helpdesk 



Nombre 

El nombre para su página, visible 
a los clientes y el personal. 

Descripción 

Un breve resumen de los 
contenidos de su página. 

Uso del contenido 

Para utilizar un archivo de 
plantilla (Tpl) para la página, seleccione "Archivo de plantilla". Para 
escribir su propio contenido en el cuadro de entrada de texto, 
seleccione "Contenido RTE". 

Nombre de la plantilla 



1 Add Custorn Page 






Ñame 












Descripción 








Use For Contení O Témplate File © 


\+\ Toggle information 






Témplate Ñame 










Si ha seleccionado "Archivo de plantilla" introduzca el nombre del 
archivo de plantilla a utilizar. El archivo de plantilla debe existir en el 
directorio actual de su asistencia técnica. 



Cuerpo de Página 



^^ 



Si seleccionó Contenido RTE, escriba el contenido de la página en el 
cuadro de entrada de texto. 



Haga clic en el botón "Añadir página personalizada" una vez que 

haya terminado. 



Edición o eliminación de una página personalizada 

Para gestionar sus páginas personalizadas, diríjase a la sección 
Management, en el menú de la izquierda, bajo KB / Control de 
Páginas, haga clic en Administrar páginas personalizadas. 



La lista de páginas personalizadas 

muestra los nombres y descripciones de las 
páginas personalizadas que estén 
configurados en el servicio de asistencia. 

En la lista de páginas personalizadas, pulsar 
sobre el botón "Editar" junto a la página 
que se desea modificar. 
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En la lista de páginas personalizadas, pulsar sobre el botón "Borrar" 
junto a la página que desea eliminar. Aparecerá un mensaje de 
confirmación. Hacer clic en "OK" para confirmarlo. 

2.8. CONFIGURACIÓN DE SISTEMA 

Configuración de Grupos 

Una vez en el menú Management vamos hacia Configuración de 
sistema, al hacer clic encima aparecerá: 



M Conocimientos de contr.: x ^ 

<- G Ü pixima.com.es c 



| Documento sin título -O x ' r; Main Page - ACC0RD5 D xTq ;; Panel de Control de Ad¡ 



;|j Seguridad Sor ':Co... Q D insht - Buscar con... & Segundad So 

l*A] Esta página se ha traducido del inglés ▼ al | español ▼ | , Mostrar original 



:n = manage¿kact=settings 

C¿) Inicio | Instituto Nac... ^ Software for bra i nst... 



Q&| 



w.vedior.es 2 ! http://moodle.2teac,,. ,_j Trellis Desk :: Admin... 



Configuración " | K 



Configuración del sistema 



I Modificar fa configuración de las entra 



Gesticne Entj-rJas 
Gestione Departa mentí 



Añadí 



Control de Anu 



Administrar publica 



Control de miembro 



Aci-|-ÍjL-a r Miemrjfc-5 



-fa:¡- -- "L=vZ rí.p: 




Configuración Anuncio 

Ajustes generales paia el sistema de anuncios como el apoyo RTE, comentarios efe 






Configuración general 

fustes Clásicos de Help Desk. como URLs. rutas v' características glo:ales 



Seguridad y privacidad 

Parámetros que controlan las características ce secuncid importantes corno ios ¡ie;- ¡oos de espera ce sesión coincidencia de IP. 



Conocimientos de c,,..doc " JE¡ 



♦ Mostrar todas las descargas... X 




£ FH^i 



Configuración de un Anuncio. 



Para ajustar la configuración del aviso, diríjase a la sección 
"Management". En el menú de la izquierda, bajo Configuración del 
sistema, haga clic en ver todos los valores. Luego, en la siguiente 
página, haga clic en Configuración del aviso. 

Usted será recibido con la pantalla de configuración del anuncio. 

En esta pantalla aparece: 
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M Corso, 



■^ Reciente - bccgle Dri-.e 



:nto sin título -6. X ( Q¡ Configuración Anuncio - xj[^:: Panel de Control tí 



<- O Ü pixima.com.es/deTios/tre ; :£c'esk/adTi ; n.ohD;sect:on=managetkat:t=set! !T:;sí : ¿ícae = show&group=7 

;§-; Seguridad Sor ':Co,,. Q □ insht - Buscar con,,. $¿ Seguridad SodahCo... ($ Inicio | Instituto Nac. ^ Software for brainrt... QiWiw.vedior.es 2 ! http://moodle,2teac... Trellis Deslc :: Admin... 



q& i m 



I5a| Esta página se ha traducido del | inglés- 



Control de miembro 



KB/ Control Pages 



al | español -■■ | . | Mostrar original | 



| Configuración *■ | X 



Habilitar Anuncios 



Anuncios para mostraren Pi 



caracteres Extracto 



2CC 



Anuncios para mostrar en Págini 

ffl InfonrcnnTiigglB 



I Actualizar configui 






Fn r @ ! 



Habilitar Anuncios; esta opción permite que los anuncios que se creen 
sean leídos por todos. 

Mostrar Anuncios de Portal; Si se establece en "Sí", una sección de 
anuncios será añadida a la entrada que muestra relaciones para cada 
artículo. 

Anuncios que se mostrarán en el Portal; número de anuncios que se 
mostrarán. 

Límite de caracteres para la descripción de relaciones; Si usted no ha 
proporcionado una descripción de uno de sus anuncios, Trellis Desk 
mostrará los primeros X caracteres de la convocatoria como una 
relación. Puede dejar este campo en blanco para desactivar esta 
función. 

Habilitar Página de Noticias; Si se establece en "Sí", su servicio de 
asistencia tendrá una página de noticias dedicado que muestra 
anuncios completos. 

Anuncios para mostrar en Página de Noticias; En este cuadro, 
introduzca el número de anuncios recientes que le gustaría aparecer 
en la página de noticias. 

Permitir comentar; Si se establece en "Sí", los usuarios podrán hacer 
comentarios sobre los anuncios, siempre y cuando sus permisos de 
grupo lo permitan. 

Habilitar editor de texto enriquecido; Si se establece en "Sí", los 
miembros serán capaces de utilizar el editor de texto enriquecido 
TinyMCE al componer comentarios. 
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Configuración de Correo Electrónico 



Al hacer clic en configuración de correo electrónico aparecerá la 
pantalla que se observa a continuación, la cual permite hacer 
modificaciones con respecto al correo. 

Una vez modificado los campos que se quiera, habrá que marcar 
"actualizar configuración". 



M Conocimientos de contn: x ^ Rédente - Gccgle Orive x ^ Documento sin título - ü x , Main Page - ACC0RD5 D x 7 Q :: Panel de Control de Adi x \ 



^\m\m¿2^ 



<- C Ü piximaxom.es/demos/tre¡¡isdeskyadmin.php?sertion=nianage&art=settingsS¿code=show&group=8 

; ; :e:¡ uri d; :i ':,;■■ '.\.c.~ Z :¡';:ht - Eiüíínicn.,. ; ; Seguridad SociakCo,,, (W| Inicio | Institutc .;■: :..;." M" :'- : ";'.. . eiiM-rí; ;it; : : mcc^e.l'eí':... Treüi; De;! -cimin 



eiú! 



lÍaJ Esta página se ha traducido del inglés ■* al español *■ . Mostrar original 



Configuración t ,' 



Modificación de la configuración 



CorreD saliente 



= = ..-: = e: 



I w*" H 






® Activado C DiHapacitado 



Asunto Expresión Regular 



-—=;=. -;:;-;. ;— - 






ajjj Conocimiento; de c,...doc r £. recur;c;-humano;..jpg 



♦ Mostrar todas, las descargas,,, X 



^ II 



Opciones De Configuración General 
HelpDesk Nombre 




El nombre de helpdesk, visible a los clientes y el personal 



Habilitar la compresión GZIP 




Si su servicio de hosting soporta la compresión GZIP, se debe activar. 
Salida HTML en el navegador será comprimido, reduciendo los 
tiempos de carga molestos. 

Artículos recientes para mostrar 

Este es el número de artículos recientes KB que aparecerá en su 
portal de asistencia técnica. 
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Artículos para mostrar 

Este es el número de artículos de divulgación KB que aparecerá en su 
portal de asistencia técnica. 

Correo saliente 

Este es el "De" dirección de correo electrónico que se utilizará en 
todos los correos electrónicos que Trellis Desk envía. 

Directorio de carga 

Esta es la ruta completa al directorio de Trellis Desk 'archivos'. 
(Ejemplo: no http://www.yourdomainhere.com/support/uploads, sino 
/ home / usuario / public_html / support / uploads ) 






Subir URL 



La dirección URL completa al directorio por sus TD 'archivos'. 
(Ejemplo : http://www.yourdomainhere.com/support/uploads, no / 
home / usuario / public_html / support / uploads ) 

Permitir cargar extensiones 

Los tipos de archivos que las personas pueden subir, los separan con 
un |. 



Domino Cookies 



r> 



Este es el dominio que Trellis Desk utilizará al configurar las cookies, 
Usar: yourdomainhere com. 



Prefijo Cookies 




Este es un prefijo que Trellis Desk añadirá a los nombres de cookies; 
útil cuando se está ejecutando varias copias de TD. 

Ruta Cookies 

La ruta de acceso relativa a la instalación de Trellis, lo que 
normalmente se queda en blanco. 

Hora Offset 

Si el servidor no está correctamente configurado en GMT, introducir 
la hora y comunicar después a nuestro servidor. 
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Minuto Offset 

Si el servidor no está correctamente configurado en GMT, introduzca 
los minutos. 

Mostrar ACP Inline Ayuda 

Si se establece en "Sí", usted encontrará útiles "información 
Toggle" vínculos de todo el ACP que pueden ayudarle cuando usted 
no está seguro de un ajuste en particular. 

Una vez que haya terminado, hacer clic en "Configuración de la 
actualización". 



Seguridad y privacidad 






Permite el registro 

Si se establece en "Sí", los invitados podrán registrar cuentas de 
asistencia técnica y convertirse en miembros. 



Requerir Email Validation 



^ 



Si se establece en "Sí", los solicitantes tendrán que confirmar sus 
direcciones de correo electrónico antes de que se coloquen en los 



miembros del grupo. 

Requerir validación administración 



r> 




Si se establece en "Sí", el administrador debe aprobar manualmente 
los nuevos registros de usuario. 

Email Validation Expiración 

El número de horas que quedan antes de que un código de validación 
de email expire. 

Caducidad de contraseña de validación 

El número de horas que quedan antes de que un código de 
restablecimiento de contraseña expire. 

Tiempo de espera de sesión 

El número de minutos que una sesión de usuario se prolonga hasta 
que expire. 
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Habilitar CAPTCHA 

Si se establece en "Sí", en algunas formas, los usuarios tendrán que 
introducir uno de estos códigos para demostrar que son humanos. 

Compruebe Sesión IP 

Si se establece en "Sí", durante la carga, la dirección IP de un usuario 
se compara con la IP almacenada en la base de datos. 

Habilitar Tokens Formulario 

J 

Si se establece en "Sí", un hash testigo aleatorio será verificado 
contra la base de datos sobre cada forma de disuadir la actividad de 

SPam " v M V . ' ~^Jo- ' 

Compruebe Token IP 



Si se establece en "Sí", la dirección IP del usuario se verifica con cada 
token formulario. 



Una vez que haya terminado de configurar los ajustes, haga clic en 
"Configuración de la actualización". 



Configuración de entradas 

Permitir Nuevas Entradas 

Si se establece en "Sí", los usuarios de asistencia técnica podrán 
enviar nuevos tickets. Recomendado. 




Habilitar KB Sugerencias 



■ 4& frs* 




Si se establece en "Sí", Trellis Desk buscará en su base de 
conocimientos y ofrecerá sugerencias de artículos para el usuario 
antes de la presentación de su billete. 

Permitir Responder Puntuación 

Si se establece en "Sí", sus clientes podrán responder las entradas 
con un pulgar hacia arriba o un pulgar hacia abajo. 

Prioridades de color 

Si se establece en "Sí", las prioridades en la lista de tickets será un 
código de colores y así facilitar la identificación. 
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Habilitar editor de texto enriquecido 

Si se establece en "Sí", los usuarios podrán usar el editor de texto 
enriquecido TinyMCE al componer respuestas de entradas. Muy 
recomendable. 

Permitir anexos 

Si se establece en "Sí", los usuarios podrán adjuntar archivos a los 
boletos, siempre y cuando los permisos de grupo y el departamento 
permiten que esto suceda. 

Permitir a los invitados entradas de correos electrónicos de 



notificación 






Si se establece en "Sí", los clientes tendrán la opción de recibir 
notificaciones por correo electrónico cuando se han realizado cambios 
a su ticket. 

Permitir Actualización Invitado 




Si se establece en "Sí", los clientes podrán actualizar a una cuenta de 
usuario registrado con sólo proporcionar información adicional, en 
lugar de tener que registrarse en la forma habitual. 

Una vez que haya terminado de configurar los ajustes, haga clic en 
"Configuración de la actualización" 



Skins e Idiomas 




Al hacer clic sobre Skins e Idiomas y aparecerá la pantalla que se 
muestra a continuación, la cual permite modificar el tema de la 
aplicación (Skin) y el Idioma. 



i- C D pixima.com.es-'':: 

% Seguridad Sor <:Co... Q □ ínsht - 



- Gcoglc Orive x ^ 
:n... ü Seguridad Social: 



sin título -G.. x ■ ¿ Main Page - A.CC0RD5 B X J []]:: Panel de Cont 

nanage&act=settings&code=show&group=6 

ii.:¡c I Instituto Nac... j¿} Software for brainst... Q wwvi 



* _ 
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Configuración ■•■ | X 



U ClMS Q6SK administration control panel 



Conectado como inmorales Volver al Servicio de Ayuda Salir 



Configuración del sistema 



Modificar la configuración de Jas eniradas y configurar varías opciones del sisiema. 



Control de entradas 



firiiraaas 
:,e:.hone 
-OjGií Departamento 



Campos del Departamento de Aduana 
Gestione respuestas enlatadas 



Control de Anuncio 



Ac ri i n i ; tía r o u bl i caci o n e s 



Control de miembro 

-.d'-nmistrar Miembros 
Gestionar grupos 



Modificación de la configuración 



Permitir Cambiar Skin 


® Sí O No 


SI InfcrmacBnToggle 


Permitir cambio de idioma 


® Sí O No 



| Actualizar configuración | 



G rzrm. 
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Configuración de Base de Conocimientos 

Habilitar Conocimientos 

Si se establece en "Sí", los usuarios de asistencia técnica podrán 
hacer un recorrido alrededor de su base de conocimiento. 

Permitir Puntuación 

Si se establece en "Sí", los usuarios podrán puntuar los artículos tipo, 
siempre y cuando sus permisos de grupo se lo permitan. 



Permitir comentar 



- 









Si se establece en "Sí", los usuarios podrán comentar los artículos, 
siempre y cuando sus permisos de grupo se lo permitan. 






Habilitar editor de texto enriquecido 



Si se establece en "Sí", los miembros serán capaces de utilizar el 
editor de texto enriquecido TinyMCE al componer comentarios. 

Una vez que haya terminado de configurar los ajustes, haga clic en 
"Configuración de la actualización" 



3. Look & Feel 



3.1. Gestión Skins 



SKINS 



^ 



4 




El panel en el que aparece la lista de temas (Skins) muestra los 
nombres de los distintos temas "Skins" disponibles en el sistema de 
asistencia. 

A continuación, se analizará más de cerca el panel de la Lista de 
Piel. 



Manage Skins 


1 Skin List 


Ñame 


Default 


CSS 


Wrapper 


Templa tes 


Export 


Edtt 


De lete 


Trellis Desk Classic 


Make 
Default 


CSS 


Wrapper 


Témplales 


^2 ^^} 


(I^^0 


C 9 


Trellis Desk Default 


15 

Default 


CSS 


Wrapper 


Te mp lates 


^ ^¿¡¿¿^ 


(^^^^ 


^~^¿i^y^ 
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1. Nombre de la piel 

Este es el nombre que se utiliza para identificar una piel, visible tanto 
para los clientes y el personal. 

2. La piel por defecto 

La piel por defecto actual está marcado con la etiqueta "es la opción 
predeterminada". Para cambiar el skin por defecto de su servicio de 
ayuda, haga clic en "Establecer como predeterminado" mensaje que 
aparece junto a la piel que desea establecer como nuevo valor 
predeterminado. 

En esta pantalla el programa permite editar, exportar y borrar los 
skins en cuestión. 






<- -> O r D Pixin 

M Seguridad S„r -Ce.. 

2_A Esta página está 



"ü" x JpTrelfaD^k; 



n| inglés ^| ¿Quíe 



I Traducir || No ||T ra 



| Configuración ~ j 



trellis desk admimst 



orí control panel 



Look &. Feel 

I ^.^^^ 



Manage Ski 





4T kri£Él^W^^^^^H 

Herramientas de la piel 

Para llegar hasta esta parte de la sección, se debe acceder a través 
de "Herramientas de la piel" que se encuentra dentro del menú de 
"Look & Feel" 

Las opciones que presenta son las siguientes: 

-Desconecte todos los usuarios de la piel. 

-Cambiar la piel de los usuarios. 



U 6lllS QGSk administration control panel 



Logged ín as rnavoz Return to Helpdesk Logout 



Look & Feel 



wfífr skins and languages 



Manage Languages 



Mana-ga Language; 



Impnrt Language 
Expwt Language 



Vmw pmOuct doot¡ 



Manage Skins 



ffitch ALL US6TS lü Skifli^-rellis Cesk Cefault |T| :S',vrtch 



Users usmg ski^-relüs Cesk Cefault ¡T] sv/itchtc — relliE Cesk Cefault |T| S.vitch 



Set Skin Fue Perm¡5slons (CHMODs to 0777 for outside ediling] 
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Importar skin 
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trClllS CleSk administration control panel 



Conectado como m morales Volver al Servicio de Ayuda Salir 



Look & Feel 



Gestione (a pr eseiitación de su servicio de asistencia con las pieles y los idiomas. 






Gestione Skins 


Gestione Skins 

Por favor seleccione una TreJfis Desk are airo Skin XML válido para importar. 


Gestione Skins 


Herrabas *ei 


Piel Import 


Piel Exportación 

Gestione Idiomas 


Seleccionar archivo No se ha selección acó ningún archivo 


| Importar | 


Gestione idiomas 


Helamientos del idioma 




importación Idioma 




kliorna Exportación 

Ver document ación del producto 
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1 Consultas/ / 0.00867 si 



m ai £ O 



Exportar skins 



¿, Reciente -Google Di. 



I Documento sin titu. 



=nguajes-At x / ij] Trellis Desk :: Admini. X T||| skins minecraft - Bu: 



.: HOMAKC 
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trelllS CleSK administration control panel 



Logged in as inmorales Recurrí lo Helpdesk Logout 



Look & Feel 





























Manage Skins 


Manage Skins 


t.'angge Skins 
SkinTOTJs 


To expon a skin pack, simply click the Export link nexl te> the appropriate skin pack. 


Import Skin 
Export 51*1 


Ñame Defaull CSS Wrapper 


Témplales 


Expon 


Properlíes 


Détele 


Manage Languages 


Trellis Desk Defaufl Is Default í>j fí] 


S 


H \i m&íiiíft' 


CJ¿lt# 


C333S1 


Manage Languages 
_;■■-■; i.2ts~ool3 


Trellis Desk Ciassic Make Default £j £¡ 


a 


US3 


CEü» 


OBI 














Import Language 




Export Language 





3 Queries fí 0.0092 Seconds \ 
* Mostrar todas las descarga 
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3.2. Gestión de Idiomas 

El panel de la lista de idiomas muestra las claves, nombres, y cuenta 
con miembros de los idiomas disponibles en el sistema de asistencia 
técnica. 
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tr6lllS CI6Sk administration control panel 



Conectado como mmorales Volver al Servicio de Ayjda 



Look & Feel 



BC '°"' fe, " ,efV1 " orfeai 



Herramientas Piel 



Piel Import 

Piel Exportación 

Gestione Idiomas 
Gestione idiomas 

tas del idioma 



Ver documentación del producto 



Gestione Idiomas 



Inglés 
Español 



Editar 

Idioma | Propiedades 
Idioma | Propiedades 



| Desarrollado por Trellis Desk vl.0.4 Final, @ 2G13 ACCORD5 
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m b £ l Tía : 
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4- Mostrar todas las descargas. 



1. Clave Idioma: Es el código único utilizado para identificar un 
idioma en particular; también el nombre de la carpeta en el 
idioma del directorio de su sistema Trellis Desk. 

2. Nombre del idioma: El título estándar de este idioma. 

3. Lenguaje por defecto: Su idioma predeterminado actual está 
marcada con una etiqueta "Default". Para cambiar el idioma 
predeterminado del servicio de ayuda, haga clic en el botón 
"Default" al lado de la piel que desea establecer como nuevo 
valor predeterminado. 

4. Recuento miembro: El número de miembros de la mesa de 
ayuda que utilizan este idioma. 





^■w 




jM 




Manage Languages 


1 Language List 


1 /T\ /^\ 


Default Member. 


Export 


Edtt 




en English 


Default " 1 


^^ ^^^ 


Language I Properties 


^^^^^^3) 
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Herramienta de idioma 
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Configuración^ X 



Conectado como inmorales Ve; iynda Salir 



Look & Feel 



Gestione la presentación de su servicio de asistencia con tas pieles y ios idiomas. 




Gestione Skins 


Gestione Idiomas 


Gestione Skins 


Herramientas Piel 




Piel Import 


Desconecte todos los usuarios idioma: Español |_^J Cambiar 


Piel Exportación 

Gestione Idiomas 


Los usuarios que utilicen el idioma ¡ Español | -r || cambiar a Español | -r | Cambiar 


Gestione Idiomas 




Herramientas del idioma 




importación Idioma 




Idioma Exportación 




Ver documentación del producto 





3ACCORDS 



2 Consultas I I Q.0Q373 segundos 

4- Mostrar todas la: d escamas., 



e r^TW\ 






El panel de la lista de idiomas muestra un resumen de los idiomas 
disponibles en el sistema de asistencia. En la lista Idioma, bajo "Edit", 
haga clic en la opción "Propiedades" que aparece junto al idioma 
que desea modificar. Accederá a la edición de propiedades de 

pantalla que permite ajustar un par de ajustes de este idioma: 

1. Nombre: 



El nombre por defecto de este idioma, como se muestra a los clientes 
y empleados. 

2. Clave: 



El nombre de la carpeta de este idioma en el interior del directorio del 
mismo en su sistema de Trellis Desk. 

Haga clic en el botón "Editar propiedades" una vez que haya 
terminado. 

Edición de un idioma 

En la lista Idioma, bajo "Edit", haga clic en el "idioma" (enlace que 
se corresponde con el idioma que desea modificar). Usted será 
llevado a la pantalla de Lista de Archivos de Lenguaje en la que 
puede seleccionar un archivo de idioma para editar. Una vez que 
haya terminado de editar las cadenas de un archivo concreto, haga 
clic en el botón "Edit Language File" para guardar los cambios. 
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Eliminación de un idioma 

En la lista Idioma, haga clic en el botón "Borrar" junto al idioma que 
desea eliminar. Aparecerá un mensaje de confirmación, lo que 
garantiza que usted realmente desea eliminar este idioma. Haga clic 
en "OK" para confirmar. 

No se puede eliminar un idioma si se establece actualmente como 
predeterminada helpdesk. 

Importar Idioma 



La importación de un nuevo idioma 



Import a Language 



sase selecta vahdTreüls Desk XML Language 



Haga clic en importar idioma. Accederá a la pantalla de importación 
de un idioma. Haga clic en "Browse" y seleccione el archivo de 
idioma XML almacenado de forma local (en el equipo). Una vez que 
haya seleccionado un archivo de idioma, haga clic en la 
"importación". El idioma será importado y debe aparecer en la lista 
de idiomas. 



\ MR 
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trellíS desk admimstration 



:ion control panel 



Conectado como inmorales Vc>; ■•■ruda Salir 



Look & Feel 



Gestione la presentación de su servicio de asistencia con las pieles y los idiomas. 




Gestione Skins 


Gestione Idiomas 


Gestione Skins 
Herramientas Piel 


Piel Import 

Piel Exportación 

Gestione Idiomas 


Por favor seleccione una Trellis Desk XML Language File válida para imp 




Seleccionar archive ', fio se ha selecciona. -jo ningún archivo 






| Importar | 


Gestione Idiomas 




Herramientas del idioma 






: '" liorna 
Idioma Exportación 

Ver documentación del producto 
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Exportar Idioma 

Para exportar un idioma, haga clic en Exportar idioma. 

Accederá al panel de la lista de idiomas. Haga clic en el botón 
"Exportar" que se corresponde con el idioma que desea exportar. El 
archivo de idioma Trellis Desk XML se generará para usted, y su 
navegador debe comenzar a descargarlo inmediatamente. 
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trClllS CJCSK administration control panel 



Conectado como m mora tes Va;, v/uda Salir 



Look & Feel 













Gestione Skins 


Gestione Idiomas 


Gestione Skins 


Herramientas Pfei 


Para exportar un paquete de 


aloma, simplemente haga clic en 


el enlace Exportar junto al paquete de idioma correspondiente. 




Piel Imprtrt 


Gestione Idiomas 


en Inglés 


Establecer como 
predeterminado 


1 ^^^^^Q) Idioma | Propiedades 


CEB» 


-BsstiGne idiomas 


es Español 


Defecto 


Q ^^^^^^^ Idioma | Propiedades 


OBB» 


Herramientas del Mioma 




importación te 










kíiama Exparta clan 

Ver documentación del producto 





| Desarrollado por Trellis Desfr irf.0.4 Final, ® 2013 ACCORDS 

recursos- hutmanos.jpg 



3 Comultas// 9.05541 segundos \ 
......... ..._ _ 



~TB; 



4. Tools & Maintenance 



^ 




4.1 Mantenimiento del sistema: 

Las funciones de mantenimiento ayudan a asegurar que los datos del 
sistema están al día e intactos. 



1.- Recuento de funciones 



Para observar las diversas estadísticas del sistema, diríjase a la 
sección "Herramientas y Mantenimiento". 

Haga clic en cualquiera de las tareas a realizar. 
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Tools & Maintenance 






rrelus Desi- 



Documentation 



TrellisDeSInfo 



Rebuild Funetior 



Spring Cleening 



Backups & Updaíes 



Maintenance 



Please select a rask below. 

Ticket Statistics - Re :¡.m¡-: ticket sisüetiee such a; íoiai t¡c:-;ets. etc. 

Knowledge Base Stabsücs - Recuilcf knowleoge sase staiisucs such as amele count etc. 

Member Statistics - Reüuild memDer statistics such as total member count. etc. 

Replies Per Ticket -The numDer oí rspjfes for each ticket 

Tickets Per Member- The numoer of.BO¡éts íor each member. 

Tickets Per Department -The numeer of tic: aets te eadi departroent 

Assigned Tickets -The numeer of or.en ticKets assignec to each staff rnember 

Anide Comments -The numoer of comments for each article. 

News Comments- The numberoTcomments roí each anriouncement 

Members-The numoei oi memiers for each group, etc. 

Articte Ratings -The ratina ,siue íoi each artide 

Settings -The number of settings per settings group 



2.- Reconstruir funciones: 









Para actualizar sus caches de datos, diríjase a la sección 
"Herramientas y Mantenimiento". 

Hacer clic en cualquiera de las opciones que aparecen reconstruirá la 
caché descrita. También puede generar las claves de Acceso de 
usuario y claves de conexión RSS. 



Tools & Maintenance 



■¡t functions, efeanimj ulrf íífes and Backup túncthms. 




3 



PHP Info 

Maintenance 



Backups S Updales 



elowto rebuild. 
Announcement Cache 
Canned Replies Cache 
Category Cache 

Custorn Department Ftelds Cache 
Custom ProfTIe Fíelos Cache 
Department Cache 
Group Cache 
Language Cache 
Setbngs Cache 
Skin Cache 
Staff Cache 

CHMOD Cache Fites - CHMOD all cache files to 0777. 
Login Keys- Regenérate logm Keys for all members. 
RSS Keys - Regenérate RSS keys for all memeers. 



Spring cleaning 



Para limpiar los datos antiguos y los archivos temporales, diríjase a la 
sección "Herramientas y Mantenimiento". En el menú de la izquierda 
haga clic en la Spring cleaning ("limpieza a fondo"). 

No empiece eliminando datos a menos que esté seguro de que está 
bien hacerlo. Consulte con otros miembros del personal y los 
administradores antes de realizar esta tarea. 
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Coloque una marca en la casilla de cualquier tarea que se desea 
realizar; asegúrese de introducir un valor numérico para la acción que 
se desea llevar a cabo y que consiste en un número determinado de 
días. Una vez que haya seleccionado todas las acciones, haga clic en 
el "Inicio de limpieza" para proceder. 



Tools & Maintenance 



b -i'eafTirTg uí 



DocumerrtatiDfi 



R-eccunt FunctiDn 



Sfxing Clea 
Backups&Updates 



Please selectthe checkbox next to each actran you wish lo perfcrm. Then clicü Start Cteaning. 

□ Pelete all tickets older Ihan | | days, 

□ Delete all comments older üian j j days. 

□ Delete all vatidating members who have been registe red for more ttian | | days. 

□ Delete all A5 Core logs. 

□ Delete all A5 Core temporary files. 

□ Deleteadmin logs olderttian | | days. 

□ Delete member logs older than j | days. 

□ Delete error logs older than | | days. 

□ Delete secunty logs older than j ¡days. 

□ Delete ticííel logs olderttian | | days. 

D Kill all admlnistraiive sessions ¡you wiíl be logged out}, 

□ Kill all user sessions. 



I Start Cleaning 




4.- Comprobación del sistema 

Para verificar la integridad de su base de datos, diríjase a la sección 
"Herramientas y Mantenimiento". En el menú de la izquierda haga clic 
en System Check. 

La comprobación del sistema examinará su base de datos para 
asegurarse de que todas las tablas están intactas. Si su base de 
datos está configurada correctamente, el nombre de cada tabla debe 
ser de color verde y se marca como "FouncT 



Tools & Maintenance 



Trellis Desk 




Backups & Updates 



Víew produot dcatmentanon 



announcemenís 
article_rate 



asessions 


Found 


5 


attachments 


Found 





canred 


Found 


1 


categ arles 


Found 


2 


comments 


Found 





departments 


Found 


4 


depart_fields 


Found 


1 


groups 


Found 


5 


languages 


Found 


2 


logs 


Found 


297 


rumbera 


Found 


11 


news_comments 


Found 





pages 


Found 


1 


profrle_fields 


Found 





reptes 


Found 


9 


repty_rate 


Found 


1 


sessions 


Found 


2 
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4.2. Copias de seguridad 

Hay que recordar la importancia de realizar copias de seguridad cada 
cierto tiempo, para proteger los datos y configuraciones del sistema. 

Copia de seguridad completa 

Para realizar una copia de seguridad completa, diríjase a la sección 
"Herramientas y Mantenimiento" . En el menú lateral, en Copias de 
seguridad y actualizaciones, haga clic en copia de seguridad 
completa. 

Una copia de seguridad completa normalmente incluye todos los 
archivos del sistema Trellis Desk, así como una copia de segundad de 
toda la base de datos SQL en el que reside Trellis Desk. 

Seleccione las opciones que desee, haga clic en "Copia de 
seguridad". Trellis Desk preparará la copia de seguridad completa y 
debe empezar a descargar cuando esté listo. 



Tools & Maintenance 



e. recotmt furrcíionSj cleamng iialities and hadoip fbnctionE 



Documentstion 



Rebulld Functions 



Spfing Cleaning 



Backups a Updates 



Backups & Updates 



Afull backup isa backup oí all the files rn IheTrelIts Desk direcÉory, ale 
s. below and then chck Backup. 



ig with a backup of the SOL datábase. To perform afull backup baekUfj simpfy áeiect yDur desired 



W\ Backup only Trellis Desk lablt 
AíJu DROPTABLE IF EXtSTS 
M Use CRÉATE FF NOT EXfSTS 
W\ GZip Backup 



| Backup | 



Copia de seguridad de SQL 




Para realizar copias de seguridad SQL, diríjase a la sección 
"Herramientas y Mantenimiento". En el menú lateral, en Copias de 
seguridad y actualizaciones, haga clic en SQL Backup. 

En la copia de seguridad de SQL, seleccione las opciones que 
quiera, y luego haga clic en la "copia de seguridad". Trellis Desk 
preparará la copia de seguridad de SQL y debe empezar a descargar 
cuando esté listo. 
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Tools & Maintenance 



ntfunstions. clesning iríflíSes and backup fcrnctrons. 



ReDQUTit Functions 



Rebuild Furrctior 



Backups S Update s 




Td perfarm an SQL backup, simply select youi 
El Backup onty Trellis Desk lables 
Adú DROPTABLE IF EXISTS 
S Use CRÉATE IFNOT EXISTS 
GZip Backup 



| Backup | 



Copia de seguridad del archivo 



i 








Para una copia de seguridad de algunos archivos diríjase a la sección 
"Herramientas y Mantenimiento". En el menú lateral, en Copias de 
seguridad y actualizaciones, haga clic en Copia de seguridad de 
archivos. 

Este es muy fácil, simplemente haga clic en la "copia de 
seguridad". Su. Zip de archivos Trellis Desk debe empezar a 
descargar en breve. 



5. Help & Suport 



5.1. Cómo Configurar EMAIL PEAPING 



Cuando se habilita email tuberías, sus clientes podrán enviar 
consultas de soporte a una dirección de correo electrónico de su 
dominio. 

En primer lugar, asegúrese de que el archivo "pipe.php" que se 
encuentra en el Escritorio Trellis tiene los permisos establecidos en 
0755 para permitir la ejecución. 

Configuración de correo electrónico de tuberías en Trellis Desk 

Además de la posibilidad que tienen los clientes de crear un ticket a 
través de la aplicación de Trellis Desk, existe la posibilidad de a 
través de un correo electrónico enviar un mensaje que 
automáticamente se convertirá en un ticket. 

Para utilizar este método, el usuario tendrá que activar la opción de 
tuberías de correo electrónico para un departamento de la asistencia 
técnica. En ACP, en la sección "Management", haga clic en 
Administrar Departamentos en el menú lateral. 
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En el panel donde se muestra la lista del Departamento, pulsa 
sobre el botón "Editar" junto al departamento que desea habilitar 
tuberías email. 

En el departamento de edición haga clic en el 'Sí', opción para el 
ajuste Enable Piping Email. En el campo Correo electrónico 

entrante, introduzca la dirección a la que los clientes podrán enviar 
sus correos electrónicos. 

Configure las otras opciones (como el ajuste Enable Emails Invitado) 
y haga clic en "Editar Departamento" una vez que haya terminado. 

Configuración de cPanel (piel x3) 

Acudir a la instalación cPanel para canalizar cualquier mail enviado a 
la dirección que usted eligió en Trellis Desk. Entre en cPanel, y en el 
correo de la sección, haga clic en Forwarders. 

Haga clic en Agregar Promotor. A continuación, introduzca la 
dirección a la que los clientes envíen sus mensajes de correo 
electrónico, esta debe ser la misma dirección que proporcionó en la 
configuración departamento Trellis Desk. Bajo Destino, seleccione 
"Pipe de un programa". 

En el campo de entrada de texto, escriba la ruta de acceso relativa a 
al archivo "p'ipe.php" en el Escritorio Trellis fuentes de carpeta. Un 
ejemplo podría ser / public_html / enrejado / fuentes / pipe.php o / 
home / mywebsite / public_html / support / fuentes / plpe.php. Una 
vez que haya terminado, haga clic en Agregar Promotor. 

Email tubería debe estar ahora como setup (enviar un mensaje de 
prueba a la dirección especificada y asegúrese de que el ticket se 
genera en su servicio de asistencia). 

5.2. Soporte documental 

Desde esta sección, el usuario puede consultar la página de ACCORD5 
f http://docs.accord5.com/Main Paqe ) donde puede obtener ayuda 
documental ampliada acerca de la aplicación. 
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TRELLIS DESK - VISION CLIENTES 



En este apartado del manual, se mostrará el menú que permite la 
utilización de este programa, a través de la visión del cliente de Trellis 
Desk: 

rt trellis desk 

Jm* ■■-. BY A C CORP 5 



,DenwTrelli5D * 5k 



Enviar un Ticket 




BASES DE COTIZACIÓN CON i ir IGEii>': : Cl MUÍ JbS GíMpo ce C: otiza >: i :■ n C s t^ g d n 3 ¿ FroTíSioiialeiEasís mininas euros ; mesEases manirías euros /mes 1 
Ingeniero.. 




No hay tfckeis que mostrar 



Artículos recientemente añadidos 



Test Anide 



Artículos más Populares 



Sus Tickets 

fin lia v tickets que mostrar 



Mi Cuenta Atímin Salir 




--^•i-.if 'v-: = '?=■ ■■■ -■ir-= í;:-: a:::;?:: 

6-QuEriesv'/ 1.75503 Seowtós 




Inicio 



Para comenzar a usar Trellis Desk, los clientes (usuarios externos) 
tendrán que registrarse en el sistema: 



r* 
1 


trellis desk 

EY ACCORD5 








^^^^^^^^^^^^^^^^^^^9] 




L^i^H 












| Usuario 


» OwMTrellii D€ 5 t 










| >»»»»> 


[S/] Enviar un Ticket M^ Base de Conocimientos 




D Recordarme 
[ingresar . ^^ 

lR; : ;-rjFc?n% r VsliS'ació n 
^SffflSau Contraseña? 




BASES DE COTIZACIÓN CONTINGENCIAS COMUNES Grupo de CütizacionCategorías ProíesiünaiesBases mínimas eurasímesBases 
Ingeniero... 


máximas euros ¿mes1 




Ingrese palabras clave 
¡Buscar 




ID Asunte Prioridad Departamento Enwiad& 


Estado 


Por favor ingrese para ver sus tickets. 












Test.Art'de TestArticte 













Una vez que se ha pulsado registro, aparecerá esta pantalla en la que 
deben de rellenar los campos propuestos. Tras rellenarlos, llegará al 
correo electrónico utilizado un mensaje de verificación. 
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<- C D pixima.com.es/demos/trellísdesk/index,php?act=register 








&| s 






; _ : =.::u; , i::?:i "¿■:isl .'. ■: .. I -:-- ".-■- .-- -¡ "e- --i"r:-l "c i - - —-.'■■ito Nao, frj Softwarefor brainst... 


Q www.vedior.es 2 ! http://moodle,2teac... 


, j Trellis De¡;lc::Admin... 









^ trellis desk 



BY ACC0R05 



L 



Registro 

Usuario 

Dirección de Emai! 
Contraseña 
Confirme Contrasena 
Captcha 



[usuario 1 



J 



S Recordarme 
llngresarj 



¡Ingrese palabras clave | 



<TliLJlBJ 



Una vez que se accede al sistema, aparecerá la siguiente pantalla: 



t* trellis desk 

BV ACCOROS 





BASES DE COTIZACIÓN CONTINGENCIAS COMUNES Grupo de CotlzaclónCategorias ProfesionalesBases mínimas euros/mesBases máximas euros /mes 1 
Ingeniero... 




BenvenidD roc¡o_chenie 



Sus Tickets 

Nd hay tickets- que mostrar 



Ingrese palabras clave 



Envistió 


Estado 


G05713&29PM 


C,r, 3 do 


QfíS lí^TEPM 


Ctrrídií 



FottiEf By Ms-Deli u? 04 Fnai § 3313 ACC 
■SQuensaJ/O.ttUSSt 




Descripción de la pantalla que se muestra: 

1. Enviar un ticket, aquí podrá dar de alta un ticket. 

Para enviar un ticket lo primero es marcar al departamento al que 

vaya dirigido, por ejemplo marcar al departamento de 

"reclamaciones". Cada departamento lleva acompañándolo una 
descripción para tener claro dónde se quiere enviar el ticket. 

Una vez que se ha seleccionado un departamento, aparecerá esta 
pantalla: 
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fj* trellis desk 

BY ACCORDS 



gR 



Enviar un Ticket 




Eien'.anido roc¡ü_c!:s?¡"í- 



Mi Cuenta Salir 




Asunto: es un resumen del ticket en cuestión 



En ella aparece: 



Prioridad: aquí podrá decidir sobre la importancia del ticket. 
Una vez redactado el ticket, se procederá a pulsar "enviar ticket". 
2. Base de Conocimientos- 




En la que los administradores cuelgan documentos de ayuda al 
usuario, como por ejemplo los programas necesarios para que su 
ordenador utilice el programa de Trellis Desk. 



: *v 



trellis desk 

EY ACCOROS 











































» DemoTrsIlis Desk i Base de Conocimlentoe 














Base de Conocimientos 






























'Ingrese palabras clave o una frase 
















| Buscar 


















Thlá ¡3 = l<=-> 1 . -=.r:ZC"; l ! " = L " 3 r 7 ■= Z=:'i^\ = Z. ='. =r, y ti m = 




Si ut 


gi;r=acn_Epaí:nE:5 


voniB-íss_deshab¡litar daodies 


. ISbMzET lo siguiEntE 


Ir- 













Bienvenido rocio_clterite 



•f 9 r ;?e rsiabra s clava | 
Buscar 



= : ~z E '■' = "■=*■ ■ : J F>; í :■:- 2 á£il£Li 
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Noticias 



Demo Trellis Desk :: Notk x 



a) - marimarn x " ^ Reciente - Google Drive x " ^ manual trellis desk v.1 - C x ^ 



4- G Q pixima.com.e5/dernos/trellisdesk/inde)í.php7act=news 

$j Seguridad Sor ':Co... @ D insht - Buscar con.,. $¡£ Seguridad Social; C o... © Inicia | Instituto Mac, Software fcr brainst... Q ivww.vedior.es 2 ! http://moodle.2teac... Trellis Desk :: Admin... 



ais 



l*Al Esta página está escrita en | inglés ^ ¿Quieres traducirla? | Traducir] No Traducir siempre el inglés 



Configuración » * 




trellis desk 



Y ACC0RD5 



Noticias 



|_LL-U 



The ACC0RD5 Team woukl lito te ■ VSícome you to Trellis Desk 

We hope you find that Trellis Ose euiíe ilií need lí vou e-er nssd .. ni usl 

EnjoyTrsIlis Desk! 

(O ¡Comentarios 



a ticket The docur^íüitainjii is aiso a greaí rs 



'•:' -. --: 

Sus Tickets 
Producto defectuoso 

Devolución 



[ingrese palabras clave | 

[Buscar] 



\_nWy 



Accediendo a esta opción del menú se pueden leer las noticias que los 
administradores dejan a nuestra disposición. Se trata de un tablón de 
anuncios de temas de actualidad relacionados con la empresa. 



Historial de Tickets 



/o 



Demo Trellis Desk ;: Ticke x *\ M 

<- G Ü pixima.com.es ■■ 



$¡¡ Seguridad SocialiCo... Q D insht - Bi 



x ' ¿^ Reciente - Gccgle. Drive >"■ s manual trellis desk vi - C 





ckets&code=history 

(¿) Inicio | Instituto Nac... ^ Software fof brain:!,,. . , , e:i¡c¡\e: ' iitii: !T'Cg;!':.;'íí>:.,. T¡-=¡li; De:! -cimin. 



_fc[..3 



i Eterno Trellis Desk » Tickets , Histonal 



Tickets 














ID Asunto 




Prioridad 


Departamento 


Enviado 


Estado 


— 


10 Producto deí 


sutuama 


■ Alia 


Cusías 


Hcjí. 5-19 PM 


Abierta 




G Devolución 




9 Alta 


Reclama danés 


Ayer. 5:16 PM 


Escalado 




4 Devolución 




■ Urgente 


Quejes 


Ayer. *:5fl PM 


Cerrado 





Bienvenido W del Mar Morales Ruíl 

Sus Tickets 

Producto defectuoso 
Devolución 



Ingrese palabras clave 
¡Buscar! 



j Fineiissoí; -.:: — - f 



ftb; 



Esta opción nos permite visualizar el estado de los tickets, los números 
de registros, prioridad, departamento y el estado. 
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Enviar un Ticket 

Anteriormente se ha explicado cómo proceder al envío de un ticket. 
Una vez presentado este, se visualiza de la siguiente manera: 



r© 



Demo Trellis Desk :: Ti cite x 



~ M 



<- - C D pixima.com.es''c 

^¡ Segundad SoriakCo... D ¡nsht - 



mos/trellisdesk/index.php?act=ticketsS£code=view&id=10 

iscarcon... jfe Seguridad SociahCo... © Inicio | Instituto Na c... fcl Software for bi 



2Ü http://moodle.2teac... Qj Trellis Deslt :: Admin... 



f Eterno I rellis Oesfí ¡ Tickets i Producto defectuosa 



Viendo un Ticket 








■nsg 


Id de Ticket 


10 


Respuestas 


Q 




Prioridad 


-ira 


Última Respuesta 


Haj,5:19PM 




Departamento 
Enviado 


Reclamaciones 


Último en responder 


M a del Mar Morales Ruiz. 




Hay. 5:19 PM 


Estado 


Aaierto 






Bienvenido M* del Mar Morales Ruii 

Sus Tickets 

P ro d Li cto d e fe ctu a s o 

Devolución 

Mi Cuenta I Salir 



Ingrese palabras clave ■ 



En esta pantalla se muestran las características del ticket que se ha 
enviado. 



Una vez que se ha enviado el ticket, el cliente queda a la espera de 
contestación por parte de los miembros de la empresa. Cuando estos 
contestan, la apariencia de la pantalla es tal y como se muestra a 
continuación: 



Reciente - Ge cují Orive 



^1 



| manual trellis desk vi - E x 



Demo Trellis Desk "Ticke x M 

<- C ü pixima.com.es/demos/tre¡i!sdesk^'index.php?act=tickets&code=view&¡d=10 

;$¡j Seguridad SociahCo. ., Q D insht - Buscar con.,. $; íegurkiid 5c-:i<¡I.Cc... !ni;ic | instituto Mac, Software forbrainst... Q wvvw.vedior.es 2! http://moodle.2tf 




"■■:: : :;{:;. -chr¡Í!\.. 



v Demo Trellis Desk i Tickets > Producto defectuoso 



Viendo un Ticket 











Id de Ticket 


10 


Respuestas 


1 


Prioridad 


tya 


Última Respuesta 


Hay, 5:25 PM 


Departamento 


Redamaciones 


Último en responder 


inmorales 


Enviado 


Hoy, 5:19 PM 


Estado 


Acierto 



Quena saber el motivo 

mmorates - Hoy, 5:25 PM 



Hace menos de un minuto 



... 



Ya que se trata de una devolución moveré su ticket hacia el departamento que le corresponde el le dará una respuesta lo antes posible gracias 



Bienvenido IJ1* del Mar Morales Ruií. 

Sus Tickets 
Producto defectuoso 

Devolución 

Mi Cuenta | Salir 



Ingrese palacras clave : 



.; m si re FnWi 



Enviar Respuesta 
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Como puede observarse, las respuestas aparecen de color verde. El 
administrador o administradores, personal de la empresa que hayan 
accedido al ticket y/o respondido al cliente, pueden cambiar la 
prioridad y el departamento del ticket.. Si esto ocurriese, la pantalla de 
la aplicación aparecerá con la siguiente apariencia: 



*- tj . 4«h**¿jí**i 



titula -™ íhv| M***tai_ (JWM(4pk 



liyfc^flMÉÉM^É 



Vfcndo un TVckei 




■ - ».._ i • r 



■~"*E 



Aquí, además, se puede observar como el administrador ha cambiado 
el departamento. 



Base de Conocimientos 



^ 




Antes se ha mostrado cómo esta sección puede ayudar al cliente a 
encontrar rápidamente la respuesta a sus dudas, sin necesidad de 
enviar un ticket. Si el cliente no encontrase la respuesta a sus dudas, 
puede optar al envío de un ticket. 




72 



Manual de Funcionamiento de Trellis Desk para Usuarios Clientes 



Mi Cuenta 



j Q DeFnoTFeifeDesksMiCi. x \ M Recibidos il) - marimarrr x " ^ Reciente- Gocgle Prive X "' g manual toeHIs desk vi - L X ^ 



G Q pixima.com.es. / LíemosArellisdesk/index,php7act=myaccount 



$; Seguridad SociahCo... £} D insht - Buscar con... ifí Seguridad SociahCo... ($ Inicio | Instituto Nao.. Q Software for brainst... Qvmw.vedior.es 2 ! http:,v'moodle.2teac... ,_j Trellis Desk :: Admin. 



r* trellis desk 



EY ACCORD5 



» Demo Trellis Desk , MiCuenta 



Usuario 

Email 

Grupo 



M c del Mar Morales Ruiz 



Members 
Ayer 4:51 PM 



Modificar Cuenta Cambiar Email Cambiar Contraseña 



Bienvenido M J del Mar Morales RJiít 



Mi Cuenta | Sali 




Esta sección permite consultor y modificar los datos de la cuenta del 
cliente. 
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> Aplicación: http://www.pixima.com.es/demos/trellisdesk/admin.php 

> Web Oficial del producto: http://accord5.com/ 

> Web: http://docs.accord5.com/Main Page 
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GLOSARIO 



> ACP: Responde a las siglas Administración Control Panel; es el 
panel de control principal del administrador o administradores. 

> Ban: Es la opción para limitar el acceso a determinados 
usuarios. 

> Base de Conocimientos: Es un tipo especial de base de 
datos para la gestión del conocimiento. Provee los medios para 
la recolección, organización y recuperación computarizada 
de conocimiento. 

> Cache: 

> Canned replies o respuestas enlatadas: Son respuestas 
predeterminadas que se usan para responder a preguntas 
comunes. 

> Captcha: Se trata de una prueba para comprobar si un usuario 
es humano o no. Se usa para evitar que un robot o spambot 
use ciertos servicios. La prueba consiste en una secuencia de 
letras y/o números gráficamente distorsionada, de manera que 
es fácilmente reconocible al ojo humano y siendo más difícil de 
descifrar por un robot por los métodos tradicionales. 

> Cookies: Es información almacenada en el navegador del 
usuario, de manera que este no tenga que introducir 
contraseña y usuario por cada página del servidor que visite. 
Las cookies identifican al navegador y al ordenador-IP. 

> CSS: Es una hoja de estilos generalmente usada para páginas 
web escritas en Html. 

> Departamentos: Se refiere a un departamento real de la 
empresa al que está asociado un determinado ticket. 

> DST: Zona horaria. 

> Email pipping: Es una opción que permite convertir una 
determinada consulta hecha a un correo electrónico de la 
compañía en un ticket en la base de conocimiento. 

> Escalar ticket o billete: Es la acción de derivar un ticket o 
billete hacia un departamento o nivel superior jerárquico. 

> Extensión: Es un conjunto de caracteres que definen el tipo de 
archivo con el que estamos tratando, de manera que el sistema 
operativo pueda ejecutarlo. Generalmente son tres caracteres 
precedidos de un punto. 

> Gzip: Un sistema de compresión creado por el proyecto de 
software libre GNU. 

> Hora y Minuto Offset: Es la desviación que ponemos como 
hora de partida del programa respecto del horario GMT. 

> Knoweledge Base (KB): Base de Conocimiento. 

> Múltiples entradas: conjunto de entradas que al marcarlas a 
la vez puedes modificar algún aspecto de ellas 
consecutivamente. 
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> PoP3: Es un protocolo que se usa para obtener mensajes de 
correo electrónico almacenados en un servidor de correo 
remoto. 

> RSS: 

> Skins: Apariencia gráfica del programa. 

> Ticket (Billete): Un ticket es el resguardo que contiene datos 
que acreditan ciertos derechos, en la mayoría de los casos 
obtenidos mediante un pago. Es decir, el ticket es lisa y 
llanamente un comprobante que se emite en operaciones que 
se realizan con los consumidores o con usuarios finales. 

> Timestamp (Fecha y hora de presentación): Es una serie 
de caracteres que se asocian a la presentación de un evento, en 
este caso ticket, artículo; estos caracteres precisan la fecha y 
hora en la que ocurre dicho evento. 

> Token: Es un identificador que se usa para identificar una 
determinada sesión de usuario. Este token puede asociarse a 
una determinada IP para evitar que ese usuario inicie sesión 
desde una IP distinta. 
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